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Elektronske storitve v javni upravi

1 Uvod

1.1 Opredelitev problema

Razvoj informacijske tehnologije, ki je v zadnjih letih v velikem razmahu, prinasa
temeljite spremembe tudi v informacijski druzbi. Informacijski sistemi postajajo
bolj kompleksni in hkrati omogocajo veliko ve€je moznosti oziroma raznolikosti.
Spremembe pa posledi¢no niso le tiste v informacijski tehnologiji, ampak segajo
tudi na vsa podrocja dela, zbliZzujejo ljudi in storitve. Spremembe so globalne in
daljnosezne ter zahtevajo vse vecje sodelovanje med podjetji.

Da bi sledila oziroma tekmovala v elektronskem svetu (v nadaljevanju tudi e-
svetu), morajo podjetja strukturirano spremeniti vse od temeljev. Vzpostaviti
morajo inovativno strategijo, kako se vkljuciti in nastopiti v e-svetu, predvsem pa
morajo v tej strategiji upostevati hitre spremembe na trgu. Zgraditi morajo tako
infrastrukturo, ki bo omogocala kontinuirano spreminjanje in izboljSevanje
njihovih delovnih procesov.

Kaj vodi e-poslovanja naprej? Vsak dan je ve€ in ve€ posameznikov in podjetij
povezanih elektronsko. Elektronski mediji, ki omogocajo povezljivost, so lahko
poceni dostopni, tehnologija omogo€a hitro in enostavno povezovanje,
sodelovanje.

Elektronsko poslovanje je poslovanje z uporabo vseh oblik informacijske in
komunikacijske tehnologije v poslovnih procesih med trgovinskimi, proizvodnimi
in storitvenimi organizacijami, ponudniki podatkov, drzavno upravo in potro$niki
(Gricar, 1999, str. 5).

V najSirSem smislu elektronsko poslovanje vkljuCuje uporabo vseh oblik
informacijske in komunikacijske tehnologije v poslovnih odnosih. Sem sodijo
trgovinske, proizvodne in storitvene organizacije in tudi ponudniki informacij,
potrosniki in drzavna uprava (Jerman Blazi¢, 2001, str. 13).

Elektronsko poslovanje se je najprej razvijalo med gospodarskimi subjekti, danes
pa se vse bolj Siri tudi na druge pravne subjekte. Tako TopliSek razdeli
elektronsko poslovanje glede na predmet poslovanja. Govori o elektronskem
poslovanju, elektronskem zalozniStvu, elektronskem bancnistvu, elektronskem
trgovanju idr. (TopliSek, 1998, str. 17). NajveC avtorjev deli modele
elektronskega poslovanja in elektronske storitve (v nadaljevanju tudi e-storitve)
glede na subjekte. Vecina elektronsko poslovanje oziroma e-storitev pojmuje kot
model, znan pod kratico B2B (angl. Business to Business), ki pomeni
elektronsko poslovanje med gospodarskimi druzbami, ter kratico B2C (angl.
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Business to Citizen), ki predstavlja elektronsko poslovanje med gospodarskimi
subjekti in potrosniki ali strankami. Tretje razmerje elektronskega poslovanja
glede na interakcijo subjektov je razmerje med drzavo in drzavljani — G2C (angl.
Government To Citizen) (Jerman Blazi¢, 2001, str. 17). V razli¢nih virih pa
najdemo tudi kratico G2B (angl. Government To Business), ki predstavlja
poslovanje med drzavo in gospodarskimi subjekti (npr. placevanje davkov in
drugih dajatev ...), in kratico G2G (angl. Government to Government), ki pomeni
poslovanje in storitve znotraj javne uprave. Vse te kratice pa so povezane s
podro¢jem elektronskega poslovanja. V magistrskem delu bomo v okviru e-
storitev govorili predvsem o tistih delih elektronskega poslovanja, ki so del javne
uprave; v delu je za e-storitve v javni upravi uporabljen izraz e-javna uprava.

Povsod po svetu se drzavna uprava sooCa z izzivi globalizacije, internetnih
tehnologij in elektronskega poslovanja (v nadaljevanju tudi e-poslovanja). V
nekaterih drzavah so posamezne drzavne ustanove, kot so finan¢na in
pravosodna ministrstva, Ze izvedla uspedno prenovo svojih administrativnih
procesov soasno z uvedbo intraneta za svoje zaposlene. Na lokalnem nivoju pa
stotine lokalnih uprav po Evropi drzavljanom na svojem podrocju ponujajo on-
line storitve, kot so parkirna dovoljenja ali pa odpoklic administrativnih obrazcev.

Republika Slovenija je zakonodajo s podrocja pravne ureditve elektronskega
poslovanja sprejela razmeroma zgodaj, saj spada med prvih deset evropskih
drzav (Sili¢, 2001, str. 6), ki so sprejele zakonodajo na podroCju elektronskega
poslovanja ter elektronskega podpisovanja. Strategija e-poslovanja v javni upravi
RS za obdobje od leta 2001 do 2004, Zakon o elektronskem poslovanju in
elektronskem podpisu in Uredba o elektronskem poslovanju in elektronskem
podpisu so predstavljali trdne temelje normativne ureditve za nadaljnji razvoj
elektronskega poslovanja v slovenski javni upravi (Kricej, 2002, str. 20). Drzava
je torej vzpostavila temelje za e-poslovanje, kaj pa lahko od teh temeljev
pricakujemo drzavljani?

Drzavljani v informacijski dobi pri¢akujejo od svoje drzave, da jim preko interneta
pribliza in hkrati olajSa poslovanje z drzavo — drzavno upravo tako reko¢ tako;.
Tako v informacijski druzbi postaja eden od klju¢nih elementov razvoja resitev, ki
bi na ¢&m bolj enostaven in ucinkovit na¢in omogoc€ala komunikacijo med
drzavljani in drzavnim aparatom oziroma nudila &im ve€ storitev, ki bi jih
drzavljani opravljali od doma oziroma preko drugih enotnih vstopnih mest.
Resitve pa morajo biti enostavne, dostopne, hitre, varne, primerne za vse nivoje
in stopnje izobrazenosti drzavljanov.

Za uspesSnost informacijskih reSitev morajo razvijalci in ponudniki reSitev
upostevati pravne (zakonske), socialne in trgovske vidike, ki se pojavljajo ob
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novih tehnologijah. Tako mora e-uprava, ki nudi elektronske storitve
drzavljanom, upostevati veliko dejavnikov. Ce odmislimo tehnoloske,
organizacijske in normativne dejavnike, ki so gotovo pomembni gradniki e-
uprave, lahko reemo, da je eden izmed kljuénih elementov e-uprave Clovek
(Kricej, 2002, str. 27). Prav zato je nujno potrebno upostevati razlike v kulturi,
izobrazbi, sposobnostih, materialnih virih in fizi€nih omejitvah ljudi — uporabnikov
teh e-storitev.

Kaksni so ostali kriteriji uspeSnosti e-storitev? Kak3ne naj bodo torej tiste
storitve, ki bi drzavljanom od e-uprave nudile kar najve¢? Na kaj naj bodo
pozorni razvijalci in snovalci portalov, predvsem drzavnih? Kateri kriteriji vse
vplivajo na kakovost in uspesnost e-storitev? Vse to so vprasanja, za katera bom
sku$ala v svojem delu prikazati reSitve, vodila oziroma kriterije za ta vodila.

Svoj prispevek naloge vidim v dolocitvi kriterijev, dejavnikov, ki vplivajo na
uspesSnost implementacije in izbire ustreznih elektronskih storitev, ter v oceni
trenutnega stanja elektronskih storitev v javni upravi glede na podane dejavnike.

1.2 Namen magistrskega dela

Namen magistrskega dela je najprej predstaviti nacCin delovanja drzavne uprave
in podlage za e-poslovanje. S proucitvijo pomembnosti in zmoZzZnosti pokrivanja
posameznih podroCij delovanja javne uprave bomo doloCili dejavnike,
pomembne za informacijske reSitve na tem podrocju.

Namen magistrskega dela je torej teoretiCho obdelati e-poslovanje, e-storitve
javne uprave z vsemi formalnopravnimi podlagami ter predstaviti dejavnike kot
vodila za postavitev in organizacijo elektronskih storitev javne uprave.

V magistrski nalogi se ukvarjam s pregledom literature na temo uspesSnosti
elektronskih storitev, vendar pa se iz pregleda literature vidi, da se avtorji
ukvarjajo parcialno s posameznimi podro€ji. Tako nekateri pri vrednotenju
uspesSnosti elektronskih storitev upoStevajo le uporabnike in njihove cilje,
potrebe, drugi pa se ozirajo le na tehnoloSke znacilnosti predstavitvenih strani,
tehnoloSke zmoznosti interneta ..., ni pa celovitega pregleda vseh raznolikih
dejavnikov, ki vplivajo na to, da so elektronske storitve kot celota res pravilno
izbrane, res najucinkoviteje implementirane, prezentirane, uporabljene. ReCem
lahko, da le z upostevanjem razlicnih dejavnikov lahko pridemo do storitev, ki so
uporabne, ucinkovite in katerih rezultati se kazejo na vseh ravneh uporabe. Ni
dovolj, da se osredotoCamo le na cilje uporabnikov, le na storitve, ki bodo
odmevale v javnosti; biti morajo skrbno izbrane, slediti morajo neki strategiji.
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1.3 Cilj magistrskega dela

Cilj dela je pregled reSitev e-uprave s proucevanjem pomembnih dejavnikov, ki
vplivajo na kvaliteto e-storitev v javni upravi.

V magistrskem delu se torej ukvarjam z dolocitvijo dejavnikov, ki pa jih lahko
kasneje uporabimo na razlicne nacCine. Eden od nacinov je zagotovo
upoStevanje dejavnikov kot vodilo, na kaj vse je potrebno paziti pri izbiri in
prezentiranju elektronskih storitev. Ni pomembna le elektronska storitev sama,
ampak mora biti vpeta v neko okolje, povezana z nekimi zalednimi sistemi.
Razlog, zakaj ravno ta, pa mora biti podkrepljen z nekim ustreznim poslovnim
procesom, v pravem cCasu, s pravimi orodji ... Nadalje je dodaten namen
magistrskega dela opozoriti tiste, ki snujejo vsebine za elektronske storitve
oziroma odlo¢ajo o njihovi objavi, da ne gre le za fasado, marveC je pomemben
celoten krog. Ravno to, kaj vse pa je celoten krog, je prikazano na seznamu
dejavnikov.

Preizkus trditve, da je za uspesSne elektronske storitve potrebno upostevati ne le
cilie uporabnikov samostojno, ne le potrebni zakonodajni okvir, ne le ustrezne
tehnoloske osnove, ampak vse skupaj v neki povezani celoti, je vrnitev v €as, ko
smo v Sloveniji snovali prve elektronske storitve in bili prisiljeni urejati stvari
korak za korakom, ko smo nanje trCili. Da bi se izognili podobnim situacijam,
bom skuSala v magistrski nalogi dolociti nabor tistih dejavnikov, ki jih je potrebno
upostevati pred zaCetkom oziroma pred izbiro in za pomo¢ pri izbiri, kako do
uspesnih elektronskih storitev.

Hkrati je cilj dela priti do spoznanj, ki bodo zagotavljala smernice ali vodila pri
izbiri in udejanjanju novih storitev na podroCju e-javne uprave, kot tudi podati
predloge za nadaljnji razvoj glede na dejavnike.

Z dolo€itvijo ustreznih dejavnikov Zelim povecati uspesnost tovrstnih storitev v
javni upravi, usmerjati njihov razvoj in tudi smiselno predlagati prenovo
procesov, ki jih deloma ali v celoti ponudimo drzavljanom preko e-storitev.

1.4 Metode dela

Magistrsko delo v prvem delu predstavlja pregled delovanja javne uprave,
ponazarja pravne in druge podlage, ki omogocajo poslovanje javne uprave tudi
preko e-storitev ter ustreznost postopkov. Na podlagi izbrane strokovne literature
in virov so v nadaljevanju pregledno zbrane glavne znadcilnosti in zahteve
uspesne e-javne uprave. V drugem delu tako predlagam dejavnike, ki vplivajo na
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uspesnost e-storitev. Te dejavnike v nadaljevanju tudi preizkusim skozi prakticni
primer oziroma glede na prakso v Sloveniji.

1.5 Struktura magistrskega dela

Magistrsko delo je razdeljeno v §tiri glavna poglavja. Prvemu, uvodnemu, kjer
opredelim obravnavani problem, namen in cilje magistrskega dela, metodoloski
pristop ter strukturo, sledi poglavje, kjer predstavim temelje elektronskega
poslovanja, storitev, elektronskih storitev, javne uprave ter naprezanja javne
uprave na prej omenjenih podrocjih elektronskega poslovanja.

Tretje poglavje je namenjeno opredelitvi dejavnikov, ki vplivajo na uspesSnost,
uporabnost elektronskih storitev.

Sledi poglavje s predstavitvijo konkretnih primerov implementacije e-storitev v
Sloveniji in konkreten prikaz ene prvih elektronskih storitev. V nadaljevanju na
osnovi podanih dejavnikov ocenim stanje v Sloveniji in sproti podam priporocila
oziroma pokazem na pomanijkljivosti.

V zadnjem poglavju podajam sklepne ugotovitve.

2 Elektronsko poslovanje v javni upravi

V vsakdanjem Zivljenju se danes tezko izognemo napredni tehnologiji in z njo
povezanemu elektronskemu poslovanju. Le-to je podrocje, v katerega je
vpletena tako javna uprava kot tudi podjetja ter fizicne osebe. Krog udelezencev
se tako iz dneva v dan vedno bolj povecuje. Pri tem ima pomembno viogo
internet, ki omogoa vsem uporabnikom enostavno in hitro iskanje
najrazlicnejSih podatkov in informacij ter shranjevanje le-teh.

Pojma elektronskega poslovanja ne smemo jemati preozko in si z njim
predstavljati le interneta, pa Ceprav je to ena glavnih asociacij, ki se ljudem
porodi v glavi, ko sliSijo za elektronsko poslovanije.

Svetovni splet kot poslovno sredstvo nudi uporabnikom pomembne koristi, ki jih
lahko analiziramo tako z vidika podjetij kot z vidika potroSnikov. Koristi kupcev
izhajajo predvsem iz znacilnosti medija, kot so dostopnost informacij, mehanizmi
za iskanje in takojSnje preizkusanje izdelkov. Vse to pripelje k manjSi negotovosti
pri odlocitvi za nakup. Koristi podjetij pa izhajajo iz potenciala svetovnega spleta
kot distribucijskega kanala, medija za trzno komuniciranje ter trga samega po
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sebi. Te prednosti so povezane s tehnologijo svetovnega spleta in interaktivno
naravo medija. Internet je medij, ki je od €asopisov pobral pisano besedo, od
radia komunikativnost, od televizije vizualizacijo, toda ni ne eno ne drugo ne
tretie. Vemo, da je nepogresljiv hram akademskega znanja in hkrati zelo
komercialen, da je posloven, aZzuren in verodostojen vir, a Zze v naslednjem
trenutku povsem nezanesljiv, pristranski, celo manipulativen. Ni¢ ni tako, kot je
videti, pa vendar je vse javno (Vozel, 2002, str. 1).

Evropsko gospodarska skupnost se je Ze zelo zgodaj zavedala prihajajoCih
pretenj in priloznosti, ki jih odpira informacijska druzba. V letu 1994 je bilo
objavlieno Bangemannovo porocilo z naslovom »Evropa in globalna
informacijska druzba«, ki izpostavlja strateSke vidike prehoda v informacijsko
druzbo in njegov pomen za drzave Clanice Evropske skupnosti. Porocilu je
sledilo intenzivno delo razli¢nih skupin in strokovnjakov za razli€na podrocja in
vidike uporabe sodobne informacijske in komunikacijske tehnologije (Kovadcic,
1998, str. 8).
Glavno sporocilo porocila je (Modra knjiga, 2000, str. 10):
° da se razvija nova druzba — storitvena, informacijska, postindustrijska ali
kakor koli jo imenujejo v posameznih dokumentih in kontekstih — in
° da se je treba pripraviti nanjo tako, da se ne bi ponovile izkuSnje iz
prehoda iz agrarne v industrijsko druzbo.

Informacijska druzba je druzba izobilja in ne le druzba blagostanja, ki temelji na
znanju, na izvajanju storitvenih dejavnosti in ne ve¢ do sedaj prevladujocih
proizvodnih. Vodilo vsega je znanje in okolje, naklonjeno elektronskemu nacinu
poslovanja.

Elektronsko poslovanje ne prinasa prednosti le podjetiem, ampak omogoca tudi
spremembe v organiziranosti drzavnih ustanov in v socialnem zivljenju. Zato je
tudi zavedanje tega in vkljuCevanje organov oblasti in javnih ustanov v
elektronsko poslovanje bistvenega pomena. Tehnologije informacijske dobe
omogoc€ajo organom javne uprave, da sodelujejo z javnostmi na nov in
inovativen nacin. DrZzavne agencije lahko izvajajo javne storitve tako, da so po
meri drzavljana, da tesneje sodelujejo s fiziCnimi in pravnimi osebami ter tudi
druga z drugo. Primeri novih oblik sodelovanja so lahko vidni v zdravstvenih
storitvah, poenostavljenih carinskih postopkih, uporabi pametnih kartic za
izmenjavo podatkov, novih pristopih v izobrazevalnih in kulturnih institucijah.
Hkrati so novi nacini poslovanja v javni upravi spodbuda podjetjem, da uvedejo
nov in uc€inkovitejSi nacin poslovanja tudi v svoje organizacije (Umek Venturini,
2001, str. 169).
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Pri prebiranju najrazli¢nejSe literature najveCkrat zasledimo delitev elektronskega
poslovanja oziroma, kot procesu njegove vpeljave tudi reCejo, pojavitve
elektronskega sveta na tri faze:

°  Prva faza (1994-1997): faza pojavitve. V tej fazi je pomembno predvsem
to, da se je vsako podjetje, malo ali veliko, pojavilo na internetu s svojo
predstavitveno stranjo. Ljudje niso bili prepricani, zakaj to po¢nejo, vedeli
so le, da se morajo pojaviti on-line.

° Druga faza (1997-2000): faza on-line transakcij. Kupovanje in prodaja
preko interneta je bila osrednja toCka druge faze. Tako so se srecali
prodajalci in kupci, ki se sicer najverjetneje ne bi. V vecini primerov je Slo
za enostavne transakcije, ki naj bi nadomestile klasi¢no naro€anje po
papirju ter ga zamenjale z on-line narocili.

° Tretja faza (2000-?7?7?7?): faza, ki traja, pa v ospredje postavlja vprasanje,
kako lahko internet vpliva na dobi¢konosnost. To je faza, ki ji lahko
reéemo e-poslovanje. Ce potegnemo razliko med e-trgovino (angl. e-
commerce) in e-poslovanjem (angl. e-business), se slednji razsirja tako
na Celne (ang. front) kot tudi na zaledne (angl. back office) aplikacije. Ne
gre le za nakupe in prodajo preko interneta, gre za strategijo redefiniranja
starih poslovnih modelov z upostevanjem tehnologije za zadovoljitev
potreb strank in povecanje dobi¢ka (E-business, 2000, str. 45).

Tako gospodarstvo kot javni sektor se prebijata (oziroma sta se prebijala v
preteklosti) iz prve do druge faze, pri tem pa imata drzava in njena uprava
dvojno nalogo. Prva je informatizacija poslovanja, druga pa se nanasa na
zagotovitev ustreznih zakonodajnih okvirov, ki bodo prehod v informacijsko
druzbo pospesili. V okviru prve naloge je pomembno, da drzava in njena uprava
drzavljanom omogocita ucinkovit in poceni nabor storitev, do katerih bodo
dostopali na daljavo, od doma, na skupno dostopnih informacijskih mestih, kaijti
do sedaj je sistem uprave zahteval od drzavljanov pogoste obiske v uradih,
dolga €akanja v vrstah in podobno. Ob tem pa je nujno zagotoviti preproste in
hitre dostope do storitev, ki jih bodo lahko uporabljali drzavljani razli¢nih starosti
in izobrazbe.

Gonilna sila pri razvoju elektronskega poslovanja je vsekakor gospodarstvo, v
okviru katerega je zaCela nastajati nova ekonomija, ki predstavlja povsem nove
dejavnosti in storitve v okolju interneta. DrZzavna uprava je eden
najpomembnejSih partnerjev zasebnemu sektorju oziroma gospodarstvu, zato bi
lahko prepoasno uvajanje e-uprave zaviralo celoten razvoj elektronskega
poslovanja podjetij in s tem nove ekonomije. Razvite drZzave se tega zavedajo,
zato pospeSeno uvajajo e-upravo. Vecina drzav Clanic EU jo namerava uvesti v
obdobju med letoma 2003 in 2005, kar pomeni, da naj bi do tedaj vse storitve
ponujale po elektronski poti (Vintar, 2001, str. 330).
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Globalni cilj javne uprave RS do leta 2010 je 100 % uvedba e-poslovanja in s
tem zagotovitev enotne opreme po delovnih mestih, povezava administrativninh
registrov in uvedba aplikacij za skupne funkcije uprave po njenih delovnih
podrocjih. Pri tem bo uprava zagotovila tudi ustrezno spodbujanje in
izobrazevanje vseh udelezencev e-poslovanja. Slovenija si je tako Ze na zaCetku
leta 2004 zadala tezko nalogo, ki pa — poleg prej omenjenih nalog — posledicno
pomeni tudi reorganizacijo uprave in prenovo poslovnih procesov. Drzava zeli v
kratkem obdobju popolnoma uvesti elektronsko poslovanje v svoj drzavni aparat.

Uprava bo z uvedbo elektronskega poslovanja in izvajanjem transakcij preko
interneta delezna — med drugimi — naslednjih koristi oziroma prednosti:

° razbremenitev delavcev pri okencih,

° povecanje Casovnih prihrankov,

° posledicno vecja ucinkovitost dela zaradi manjSih psihi¢nih obremenitev,

° vecja natan¢nost pri opravljanju storitev,

° manj3a verjetnost napak,

° vecje Stevilo obravnavanih zahtevkov,

° hitrejSe reSevanje postopkov,

° vecja personalizacija storitev in

° vecja preglednost poslovanja uprave,

° vedji ugled uprave.

Poleg omenjenih prednosti pa ne smemo zanemariti moznih slabosti, ki bi se
lahko pojavile v prihodnosti. Le-te so naslednje:

° zmeSnjava informacij — internet in napredne tehnologije nudijo
nepregledno mnozico neurejenih informacij, ki lahko zbegajo, €e jih ne
znamo urediti in uporabiti glede na nasSe potrebe in interese;

° socialna izlo€enost — ta je povezana z nizko raCunalniSko pismenostjo, ki
je v veliki meri posledica pomanjkanja opreme za dostop do spletnih
strani uprave. Znani so razliéni ukrepi drzav za omejevanje tega
problema, in sicer subvencioniranje nakupa racunalnikov, racunalnisko
opismenjevanje, vzpostavitev javnih internetnih tock in podobno.
Slovenska javna wuprava ta t.i. digitalni razkorak odpravlja =z
vzpostavljanjem javnih e-toCk, e-Sol in e-knjiznic, kjer je vsakomur
omogocen dostop do interneta;

° elektronske zlorabe (Jambrek, 2001, str. 6) — pojavijo se pri odpiranju
sistemov navzven, zaradi pomot, napak, pri nezadostnem nadzoru ...;

° razCloveCenje odnosov ali neosebni pristopi — marsikdo bo Se vedno raje
opravljal zadeve na upravni enoti in ¢akal, da bo delezen osebnega stika
z uradnikom. To je lahko tudi posledica nezaupanja v e-poslovanje, ki se
pojavlja predvsem pri starejSi populaciji. Pri mlajSi populaciji pa nastaja
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velika nevarnost raz€loveCenja ali robotizacije medosebnih odnosov
zaradi pretirane uporabe komunikacijskih in informacijskih tehnologij
namesto neposredne komunikacije ljudi z uporabo Custev.

Uvedba elektronskega poslovanja pomeni za javno upravo nov nacin delovanja,
prehod v filozofiji delovanja javne uprave in prav tako velik korak v filozofiji
poslovanja z javno upravo s strani drzavljanov. Do sedaj so transakcije med
javno upravo in njenimi strankami potekale ve€inoma tako, da je morala stranka
obiskati krajevno pristojen drzavni organ ter za izvedbo doloene transakcije
Cakati v vrsti pred okencem. Najpogosteje pa je stranka doslej morala vlogi za
katero koli upravno storitev dodati neskonéno veliko takih ali drugacnih prilog, ki
jih je prav tako pridobila edino s C€akanjem v (drugih) vrstah. Ob prodoru
sodobnih informacijskih in telekomunikacijskih tehnologij je postala uporaba prej
omenjenih fizi€nih kanalov nesmiselna, saj bi lahko stranka pridobila dolo¢ene
informacije ali opravila storitev ob kateri koli uri. Obiskati bi morala le spletno
stran uprave na internetu. Vendar pa je predpogojev za tako elektronsko
poslovanje ogromno.

Storitve, ki jih je mogocle digitalizirati, so na primer podaljSevanje veljavnosti
potnega lista in vozniSkega dovoljenja, prijava dohodnine, plagilo DDV-ja,
prosSnja za dovoljenje za zakonsko zvezo ipd. Izkazalo se je, da lahko drzava
prihrani tudi do 70 % stroSkov, ¢e uvede elektronsko poslovanje v upravi, pri
¢emer niso upostevani stroski strank (izguba €asa zaradi poti in Cakanja v vrsti,
stroski poti, nujnost koris€enja letnega dopusta ipd.).

Elektronsko poslovanje v javni upravi bo organizirano preko enotnega drzavnega
portala, ki bo javnosti zagotavljal neprekinjen dostop do vseh informacij in
storitev javne uprave na enostaven in prijazen nacin. Hkrati bo predstavljal
skupno in enovito predstavitev drzavnih organov Republike Slovenije na
internetu. Slovenska vlada nacCrtuje izgradnjo takSnega portala do konca leta
2004 (E-poslovanje v javni upravi RS za obdobje od leta 2001 do leta 2004,
2001, str. 25-26).

Z vse vecCjo uveljavitvijo elektronskega poslovanja pa se morajo tudi pravna
pravila prilagoditi novim zahtevam. Za prehod drZave v informacijsko druzbo
mora drzava najprej poskrbeti za zagotovitev ustreznih pravnih (zakonodajnih)
okvirov. Tako je bil Ze v mesecu juniju leta 2000 sprejet Zakon o elektronskem
poslovanju in elektronskem podpisu (v nadaljevanju tudi ZEPEP, Ur.I. RS, §t.
57/2000), ki predstavlja pravno podlago za elektronsko poslovanje. Prav tako pa
je bilo nujno potrebno prenoviti Uredbo o poslovanju organov javne uprave z
dokumentarnim gradivom (Ur. I. RS, &t. 91/2001). Uredba o poslovanju organov
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javne uprave z dokumentarnim gradivom po novem vnaSa elemente
elektronskega poslovanja v delo javne uprave.

2.1 Pravna ureditev elektronskega poslovanja

Pravo in pravni red sta se zaradi vectisoCletne zgodovine vedno bila prisiljena
prilagoditi novim odkritjem in tehnoloSkemu napredku. Tako je bilo tudi v primeru
zahtev elektronskega poslovanja, ki so s hitrimi tehnoloSkimi spremembami
terjale tudi ureditev tega podrocja.

O ureditvi elektronskega poslovanja na zakonodajni ravni so prve drzave zacele
razmiSljati razmeroma pozno, Sele po letu 1995. Kljub temu pa so do danes na
tem podroCju Ze vse razvite drzave naredile veliko oziroma so Se v postopku
sprejemanja ustreznih zakonskih podlag.

Republika Slovenija je zakonodajo s podrocja pravne ureditve elektronskega
poslovanja sprejela dokaj zgodaj, saj spada med prvih deset evropskih drzav
(Silic, 2001, str. 6), ki so sprejele zakonodajo na podrocju elektronskega
poslovanja ter elektronskega podpisovanja. Zakon o elektronskem poslovanju in
elektronskem podpisu je bil objavljen v Uradnem listu $t. 57 z dne 23. 6. 2000 in
je pricel veljati z dnem 22. 7. 2000.

Zakon je narejen po vzoru nekaterih modernih, tudi modelnih zakonov in
deklaracij s tega podrocja. Tako je Evropska komisija v kar nekaj dokumentih
poudarila pomen elektronskega poslovanja (Sili€, 2001, str. 4), Komisija
Zdruzenih narodov za mednarodno gospodarsko pravo pa je ze leta 1996
sprejela Modelni zakon o elektronskem poslovanju. Tudi Borka Jerman Blazi¢
(Jerman Blazi¢, 2001, str. 162) ga pojmuje kot moderen zakon s klasi¢nim
naborom dolo¢b s podrocja elektronskega poslovanja.

Drzava Zeli z omenjenim zakonom spodbujati hiter tehnoloSki razvoj
elektronskega poslovanja ter odstraniti normativhe ovire za elektronsko
poslovanje s posebnim poudarkom na izenacitvi zanesljivih elektronskih oblik s
klasi€no papirno obliko in izenacitvi varnih ter zanesljivih elektronskih podpisov
(v praksi se sicer uporablja predvsem tehnologija digitalnega podpisa) z
lastnoro€nim podpisom.

Nov zakon vzpostavlja jasna in predvidljiva pravila za izmenjavo elektronskih
sporoCil ter pravila za uporabo elektronskega podpisa in za delovanje overiteljev
elektronskega podpisa. Nov zakon pa je tudi zagotovil, da je slovenska pravna
ureditev elektronskega poslovanja in elektronskega podpisa usklajena s
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podobno tujo, predvsem evropsko in mednarodno ureditvijo, ter tako omogocil
mednarodno priznavanje elektronskih podpisov (Strategija e-poslovanja v javni
upravi RS za obdobje od leta 2001 do leta 2004, 2001, str. 19).

S tem zakonom je Slovenija dobila pravno podlago za urejanje elektronskega
poslovanja. Namen zakona je bil tako doseci hiter razvoj na podrocju uvajanja
elektronskega poslovanja kot tudi odstraniti normativne ovire za e-poslovanje s
poudarkom na izenacitvi zanesljivih elektronskih oblik s papirno obliko ter
izenacitvi varnih in zanesljivih elektronskih podpisov z lastoro¢nim podpisom.

Na podlagi zakona je bil izdan podzakonski predpis, ki ureja tehni¢ne pogoje za
delovanje overiteljev, elektronsko podpisovanje ter elektronsko poslovanje v
javni upravi.

Predpisi, ki trenutno urejajo nacin sprejemanja vlog in postopanje z njimi, kadar
se odlo¢a v upravnih zadevah, so Zakon o sploSnem upravnem postopku (Ur. I.
RS, &t. 80/99 in 70/00 in 52/2002; v nadaljevanju ZUP), Uredba o nacinu
poslovanja organov javne uprave s strankami (Ur.l. RS, &t 22/2001; v
nadaljevanju uredba o poslovanju s strankami), Uredba o poslovanju organov
javne uprave z dokumentarnim gradivom (Ur. I. RS, &t. 91/2001; v nadaljevaniju
uredba o dokumentarnem gradivu) in Navodilo za izvajanje uredbe o poslovanju
organov javne uprave z dokumentarnim gradivom (Ur.l. RS, &t. 26/2002; v
nadaljevanju navodilo). V teh predpisih so doloCena sploSna pravila, ki veljajo za
postopanje vseh upravnih in drugih drzavnih organov, organov lokalnih skupnosti
in nosilcev javnih pooblastil (v nadaljevanju organi javne uprave) z vlogami,
razen ¢e posamezni specialni predpisi ne doloCajo glede posameznih vprasanj
drugace.

Na podlagi Zakona o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu je
elektronski obliki in elektronskemu podpisu, ki ustreza doloCenim varnostnim
zahtevam, zagotovljena enaka veljava kot dokumentom v klasi¢ni (papirnati)
obliki oziroma lastnoro€nemu podpisu. Prav tako pa tudi novi ZUP Ze govori tako
o elektronskih kot tudi papirnih vlogah, ki so pravno izenaCene.

Uredba o dokumentarnem gradivu doloCa, da je organ javne uprave dolzan
organizirati in javno objaviti svoj uradni elektronski postni naslov. Posto v
elektronski obliki sprejme informacijski sistem organa javne uprave na skupni
elektronski naslov organa oziroma na naslov posameznega delavca, takSna
poSta se sprejema tudi izven poslovnega Casa organa javne uprave. Navodilo
omogoca, da lahko spletne vloge samodejno evidentira informacijski sistem, ki
jih lahko tudi signira in posreduje v reSevanje oziroma jih posreduje na skupen
elektronski naslov organa javne uprave. Spletne vloge se lahko hranijo izven

11



Elektronske storitve v javni upravi

zbirke nereSenih zadev organa javne uprave na centralni informacijski
telekomunikacijski infrastrukturi pod pogojem, da ima organ stalen dostop do
njih. Na podlagi navodila je potrebno ob prejemu vloge navesti tudi Stevilo prilog
in pripisati njihovo kratko vsebino.

Organ, ki je pristojen za sprejem vloge, je vlogo, ki se mu izro€i, po ZUP-u
dolzan sprejeti. Uradna oseba, ki vlogo sprejme, mora viozniku na njegovo
zahtevo izdati potrdilo o prejemu vloge, za katero se ne plac¢a taksa. Z uredbo o
dokumentarnem gradivu je doloCeno tudi, da se prejem sporoCil v elektronski
obliki potrdi s povratnim sporocCilom v elektronski obliki. Povratno sporocilo
vsebuje navedbo prejetega sporocila ali njegovo celotno vsebino, datum, ¢as in
varen elektronski podpis organa javne uprave, overjen s kvalificiranim potrdilom.
Stari ZUP je v primeru, da organ ni pristojen za sprejem pisne vloge (oziroma
ustne vloge na zapisnik), dolo€al, da uradna oseba na to opozori vioznika in ga
napoti k pristojnemu organu. Ce je organ dobil vlogo, ki je ni bil pristojen sprejeti,
po posti, telefaksu, brzojavno ali po elektronskem mediju in ni bilo nobenega
dvoma o tem, kateri organ je to vlogo pristojen sprejeti, je organ to viogo brez
odlasanja poslal pristojnemu organu oziroma sodiS€u in to sporoCil stranki
oziroma, Ce ni mogel ugotoviti, kateri organ je pristojen, izdal sklep, s katerim je
zavrgel vlogo zaradi nepristojnosti, in sklep takoj poslal stranki. Novi ZUP pa je
to doloCbo spremenil v smislu dolocbe o krajevni pristojnosti in strankam tako
omogocil uveljavljanje pravic pred stvarno pristojnim organom kjer koli na
obmocCju drzave. Ravno ZUP je bil tisti, ki je s slavnim 139. ¢lenom naredil
drzavljanom upravo bolj prijazno Ze leta 2001. 139. ¢len Zakona o sploSnem
upravnem postopku pravi, da si mora upravni organ po uradni dolZznosti, torej
sam, priskrbeti vsa dokazila, izpiske in potrdila iz evidenc drugih organov.
Drzavljan bo zgolj oddal vlogo, vsa potrdila in izpiske, po katere smo zdaj hodili
od vrat do vrat, pa si organ od leta 2001 po elektronski poti priskrbi sam.
Zakonodaja to omogoc€a in predpisuje, e-poslovanje to omogoca v praksi, vlada
pa s protibirokratskim programom to tudi zahteva. Slovenija tako postaja ena
redkih drzav s prijazno upravo. Uradna HrvasSka je povedala, da zaostaja za
nami skoraj pet let, drzave EU pocasi in nerade, a vseeno priznajo, da smo kje
tudi korak pred njimi. Tako e-uprava poc€asi in z majhnimi koraki spreminja javno
upravo na bolje. In poCasi se dale€ pride, pravijo (Perenic, 2001, str. 21).

Naslednja velika pridobitev za elektronsko poslovanje, ki je priSla z novim ZUP-
om, pa je zagotovo elektronska vroCitev. VroCitev se opravi preko
informacijskega sistema pravne ali fiziche osebe, ki opravlja vroCanje
dokumentov po elektronski poti kot svojo dejavnost. To pa hkrati pomeni, da je
drzava poskrbela za pravni okvir celotnega poslovanja z drzavljani, od oddaje
zahtevka do elektronske vrocCitve. Glavna naloga zakona je povecati ucinkovitost
postopkov, uveljavitev novih reSitev na podrocCju priblizevanja uporabnikom kot
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tudi uveljavitev elektronskega poslovanja. Z vidika elektronskega poslovanja pa
dopolnjeni zakon ureja elektronsko vlaganje vlog, spremljanje obvestil o poteku
postopka preko interneta in nenazadnje kot zakljuéek omogoca izdajo in vroCitev
elektronskih odlo¢b in sklepov. Uvaja enotni informacijski sistem za sprejem,
vroCanje in obvesCanje, ki je v prvi fazi namenjen celotni drzavni upravi in
nosilcem javnih pooblastil, nudi pa tudi moznost uporabe lokalne uprave. Tako
popolno elektronsko poslovanje bo omogoceno vsem imetnikom kvalificiranih
digitalnih potrdil. Sprejem vloge v elektronski obliki lahko poteka preko spletiS¢
ali preko informacijskega sistema organa, preko drzavnega portala e-uprava ali
preko poslovnega ponudnika. Pri tem se seveda z oddajo vloge raCuna tudi na
elektronsko placilo takse in drugih stroSkov.

Elektronsko poslovanje je tako pravno urejeno in dovoljeno. Elektronski podpis je
izenaCen s fizitnim podpisom. Pojavlja pa se vpraSanje, kako zdaj hraniti
poslovno dokumentacijo v elektronski obliki. ZEPEP na podroc¢ju hrambe govori
le o dokumentih, ki so nastali v elektronski obliki in so hkrati v elektronski obliki
tudi podpisani in posredovani, ne govori pa o hrambi dokumentov, ki fizi€no
nastanejo in jih pretvorimo v elektronsko obliko. Na to in predvidoma druga
podobna vprasanja glede hrambe dokumentov bo odgovoril prihajajo€i Zakon o
varstvu dokumentarnega in arhivskega gradiva. Predmet vzpostavljanja nove
zakonske ureditve sodobnega varstva dokumentarnega gradiva in znotraj tega
Se posebej elektronskega gradiva je Sirok in obsega hrambo gradiva, ki nastane
tako v klasicni kot tudi elektronski obliki.

Kot vidimo, pa zakonodaja sama po sebi v elektronskem smislu ni dovolj, saj se
prepleta s prakso poslovanja javne uprave; tako najbolj vpliva na elektronsko
poslovanje ravno podpora postopkom, katerih podlaga pa so zakoni, Kki
predpisujejo delo z dokumenti, vlogami, ki niso ni€¢ drugega kakor logi¢na
posledica ponujene storitve. Ali drugaCe povedano, vsaka storitev vodi v
inicializacijo postopka, ki te€e v javni upravi po veljavni zakonodaji.

2.2 Odpravljanje administrativnih ovir

Poleg zakonskih sprememb, ki jih je morala uvesti, dodelati javna uprava, pa je
bilo v preteklosti potrebno ogromno dela posvetiti kakovosti dela uprave.
Prenoviti je bilo potrebno njeno delo oziroma javno upravo samo. Za prenovo
javne uprave pa je bilo v slovenski vladido sedaj zadolZzenih veC resorjev. Za
organizacijo in razvoj uprave kakor tudi za merjenje ucinkovitosti in dvig
kakovosti je bilo v preteklosti zadolzeno Ministrstvo za notranje zadeve, glavna
nosilca uvajanja elektronske veje pa sta bila Center Vlade za informatiko in
Ministrstvo za informacijsko druzbo. Danes pa so vse te vloge zdruzene pod
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okrillem enega ministrstva, Ministrstva za javno upravo. Koordinacijski organ je
bila v preteklosti Komisija Vlade RS za odpravljanje administrativnih ovir. Naloge
komisije se bile predvsem pripravljanje podlage za e-upravo in kot taka naj bi
komisija:

° vzpostavila okolje s poenostavljanjem postopkov,

° odpravljala nepotrebe postopke,

° zdruzZevala nekatere postopke,

° spreminjala organizacijo dela in

° posledi€no spreminjala pristop ljudi, zaposlenih v upravi, pri delu s

strankami.

Program odpravljanja administrativnih ovir je usmerjen k prijaznemu poslovanju
z drzavljani, k razvoju prijazne, hitre, ucinkovite uprave. V ta namen je
odgovorno ministrstvo pripravilo veliko aktivhosti za poenostavitev poslovanja in
hitrejSe ter ucinkovitejSe izvajanje upravnih postopkov ter vrsto zakonskih in
podzakonskih aktov.

Za ucinkovito javno upravo je potrebna njena notranja reorganizacija, strukturne
spremembe in novi nacini dela, usposabljanje in izpopolnjevanje znanja. Zaradi
ucinkov, ki jih ima javna uprava na gospodarstvo in drzavo kot celoto, se je
slovenska vlada odlo€ila za antibirokratski program, katerega namen je
zmanjSanje obsega dela in racionalizacija javne uprave. Eno izmed klju¢nih viog
v antibirokratskem programu ima projekt e-uprava (Lindi€¢, Groznik, 2003, str.
610).

Komisija Vlade Republike Slovenije za odpravo administrativnih ovir je bila
ustanovljena pomladi 2001. V svoj akcijski nacrt je vkljuCila vrsto projektov, ki se
vodijo na Ministrstvu za notranje zadeve, tako npr.:

° poenotenje vlog v upravnih postopkih po podrodjih,

° enotna domaca stran upravnih enot,

° uvedba elektronskega poslovanja v delo uprave,

° placevanje upravnih taks prek mobilne telefonije in placilnih oziroma

kreditnih kartic idr.

Najvecji poudarek je komisija dala ravno podroCju, ki najbolj vpliva na
sodelovanje drzavljanov z javno upravo. Kdo je z veseljem odSel na upravno
enoto svojega rojstva, da bi dolgo Cakal v vrsti za pridobitev izpiska iz rojstne
maticne knjige in ga potem nesel v drugo vrsto, da je prijavil svojo poroko. V
najboljSem primeru pa je drzavljan priSel po izpisek na pravo upravno enoto,
sicer je Cakal v vrsti zaman, kajti izpisek iz rojstne matiCne knjige lahko
pridobimo le v upravni enoti svojega rojstva oziroma prvega vpisa (v primeru, da
drzavljan ni rojen v Sloveniji). V ta namen je julija 2001 drzavni zbor potrdil
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spremembe Zakona o varstvu osebnih podatkov (Ur.l. RS, §t. 57/2001), Kki
drzavnim organom in nosilcem javnih pooblastil omogoca, da sami pogledajo v
uradne evidence oziroma pridobijo podatke iz registrov ali uradnih evidenc. Ta
doloC¢ba dopolnjuje oziroma omogoca izvajanje doloCil sprememb Zakona o
sploSnem upravnem postopku, ki zavezuje drzavne organe oziroma nosilce
javnih pooblastil, da sami pridobijo podatke iz uradnih evidenc. |z tega izhaja tudi
povezovanje organov z namenom pridobivanja podatkov iz evidenc, potrebnih za
izvajanje postopkov.

Predlog aktivnosti akcijskega nacrta Komisije za odpravo administrativnih ovir
temelji na treh bistvenih sklopih izboljSav delovanja drzavne uprave, ki so:

° izboljSanje postopkov,

° vecje moznosti izbire,

° vecja odprtost (transparentnost) delovanja.

Vse aktivnosti in njihovi rezultati pa morajo biti ustrezno merljivi, saj je le tako
mogoce zagotoviti njihovo potrebnost in ucinkovitost (Akcijski nacrt Komisije za
odpravo administrativnih ovir 2004, april 2004, str. 2).

Uprava se je ze dovolj zgodaj zavedala, da svojega dela ne more zgolj preliti v
elektronski svet, ampak mora v tem primeru zagotoviti ustrezno prenovo
postopkov. ObstojeCe postopke je potrebno najprej preveriti, poenotiti,
racionalizirati in Sele nato ustrezno informatizirati. In $e najpomembnejsi vidik
odprave administrativnih ovir: spremeniti je potrebno organizacijo dela in narediti
iz usluzbencev javne uprave prijazne in u€inkovite streznike drzavljanom.

V na$i upravi nekateri mislijo, da je e-uprava stvar raCunalnikov. Seveda pa ni
tako. Prenove ne bodo opravili ragunalniki, to bomo morali opraviti ljudje! Ce
tega ne bomo opravili dobro, bo e-uprava prinesla nasproten ucinek in ne
tistega, ki si ga Zelimo. Zelimo torej zagotoviti uginkovitejse delo, boljse storitve,
hitrejSe storitve 24 ur na dan, sedem dni v tednu in tudi z manj ljudmi! Vse to pa
bomo uresnicili le v primeru, da bomo pred tem poskrbeli za drugaen nacin
dela. E-uprava bo le orodje (Cre$nar Pergar, 2002, str. 8).

2.3 Reforma javne uprave

Ce smo najprej govorili 0 zakonodajnih okvirih elektronskega poslovanja in o
komisiji za odpravo administrativnih ovir, nikakor ne moremo mimo reforme
javne uprave, Ki se izvaja glede na pristope in izkuSnje razvitih drzav. Z odpravo
administrativnih ovir Ze gremo v smeri reforme javne uprave, dodatno pa reformo
izvajamo z uvajanjem sistema kakovosti v delovanje upravnih organov.
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Kadar govorimo o reformah drzave, velika vecina pomisli le na reforme, ki
povecujejo konkurencnost gospodarstva, pri tem pa pozabljamo, da obstojajo
tudi reforme, ki povecujejo u€inkovitost drzave pri opravljanju njenih funkcij in so
enako pomembne kot prve. V tem okviru je zelo pomembna reforma javne
uprave, s katero naj bi se zagotovili ve€ja proznost upravnega sistema, boljSe
izvajanje nalog in uveljavljanje odgovornosti, u€inkovitejSi nadzor, razvoj javne
sluzbe, razvoj konkurencnosti, uveljavljanje elektronskega poslovanja znotraj
javne uprave navzven in izboljSanje kakovosti pravne regulative. Ciljna podrodja
preobrazbe slovenske drzavne uprave so (Bohinc, 2001, str. 44):
° zagotoviti kakovostnejSe izvajanje nalog in vzpostaviti u€inkovitejSi nadzor
ter boljSe uveljavljanje odgovornosti;
° spodbujati usmerjenost k uporabniku;
° izboljSati polozaj javnih usluzbenceyv;
° bolje izkoristiti zmogljivosti sodobne informacijske tehnologije;
° izboljati kakovost pravne regulative in okrepiti usmerjevalno in
spremljevalno nalogo upravnega sistema.

Z reformo javne uprave naj bi drzava iz oblastnega preSla v storitveni servis.
Zavedati pa se moramo dejstva, da bo celovita reforma uprave uspesna le, Ce
bosta informacijskemu vidiku sledila Se organizacijski in finan¢ni — ¢e bo po
snemanju obstojeCega stanja, kriticni analizi in preoblikovanju obstojecih
procesov ter njihovi optimizaciji v upravnih enotah sledila Se standardizacija
postopkov, doloCitev njihove cene, opredelitev elementov za financiranje
poslovanja (Setnikar Cankar, 1998, str. 13).

Projekt spreminjanja in izboljSevanja slovenske javne uprave ima ve¢ dimenzij. V
preteklin letih je bila na strokovnih sre€anjin in v javnosti najvecCkrat
predstavljena zakonodajna dimenzija — »paket« reformnih zakonov (Zakon o
drzavni upravi, Zakon o javnih usluzbencih, Zakon o javnih agencijah, Zakon o
inSpekcijskem nadzoru) (Virant, 2001, str. 16).

2.4 Strategija e-poslovanja v javni upravi

V zadnjih letih je bila drzavna uprava aktivna na podroCju strateSkega
nacrtovanja informatizacije. Pripravila in sprejela je veC€ sklepov za pospeSitev
informatizacije. Nosilec aktivnosti je bil Center Vlade za informatiko ob strokovni
podpori Fakultete za elektrotehniko in raCunalnistvo.

Prvi dokument, ki je predstavljal smernice razvoja, je bila Strategija uvajanja
informacijske infrastrukture v drzavne organe v obdobju do leta 2000. Strategija
predstavlja globalni vidik uvajanja informacijske infrastrukture za doseganje
strateskih ciljev. Dokumenti pa so si z leti sledili. Trenutno zadnji dokument je
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strategija poslovanja do leta 2008, ki pa je Se v nastajanju (Strategija e-
poslovanja v javni upravi RS za obdobje od leta 2005 do leta 2008, 2004).

Razvoj informacijskih tehnologij v veliki meri vpliva na ljudi na vsakem njihovem
koraku. Uporaba informacijske tehnologije v drzavnih upravah po vsem svetu je
vsaj tako obsezna kot njena uporaba v gospodarstvu drzav. Sredstva za
elektronsko Sifriranje in podpisovanje podatkov, ki vsebino podpisanih
dokumentov nelocCljivo povezejo z elektronskim podpisom lastnika, so razvita do
te mere, da nudijo vecjo varnost in zanesljivost podatkov in je Ze omogocena
njihova Sir8a prakti¢na uporaba.

Drzave in njihova gospodarstva so zacCela s svojo preobrazbo in s
preoblikovanjem svojega poslovanja v elektronsko poslovanje (e-poslovanije),
kar zahteva njihovo temeljito preoblikovanje. Glavno vodilo pri preoblikovanju je
ravno internet oziroma internetne tehnologije, ki omogoc€ajo prisotnost in
prepoznavnost v omrezju. Sodobni povezani in odprti informacijski sistemi
predstavljajo tehnoloSko in vsebinsko infrastrukturo e-poslovanja. Njihova
povezanost in odprtost kaZe na to, da presegajo meje posamezne organizacijske
strukture in tako komunicirajo na visjem nivoju, na nivoju drzave, Evrope, sveta.
Tako pokrivajo vse ravni druzbenega Zivljenja in delovanja. Vse to pa pomeni
njihovo globalizacijo.

Ce je tako (globalizirano) e-poslovanje postavljeno v druzbo, pridemo do pojma
informacijska druzba (Strategija e-poslovanja v javni upravi RS za obdobje od
leta 2001 do 2004, str. 1, v nadaljevaniju tudi strategija e-poslovanja).

Potreba po Cedalje vecji moci internetnih tehnologij pa hkrati pomeni zahtevo po
pove€anju produkcije vsebin na osnovi kulturne dedis€ine in jezikovne
raznolikosti. ZdruZzitev digitalne pismenosti s pomo¢jo mobilnih komunikacij je
lahko eden od vedjih korakov v novi ekonomiji.

Informacijska tehnologija nam pri uvajanju elektronskega poslovanja omogoca
(E-poslovanje v javni upravi RS za obdobje od leta 2001 do leta 2004, 2001, str.
63):
° lazje sodelovanje med javno upravo ter fiziCnimi in pravnimi osebami,
° ponudbo storitev skozi nove medije (internet, digitalna TV),
° ucinkovito komunikacijo znotraj javne uprave,
° informacijsko podporo zaposlenim v javni upravi in s tem sodelovanje
med njimi in strankami,
° partnerstvo znotraj javne uprave ter partnerstvo javne uprave s privatnim
sektorjem in
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° pomo¢€ javni upravi v izobrazevalnem smislu z izboljSanjem dostopa do
informacij.

V Slovenji je bilo v preteklih letih na podrocju informacijske druzbe veliko
storjenega za e-poslovanja, predvsem z izgradnjo telekomunikacijske
infrastrukture in izobrazevalnimi procesi s podroCja informatike. Prav tako je
Slovenija v preteklih letih poskrbela za ustrezno pravno podlago e-poslovanja.
Tako je kot drzava opravila svoje poslanstvo pri spodbujanju strateSke usmeritve
in razvoja na podrocju informatike.

Informacijska druzba je druzba, v kateri so informacijske storitve ogrodje
celotnega dogajanja, poligon za prodor uspesnih in za zaostajanje informacijsko
nepismenih (Gams, 1998, str. 80). Kot druzbena oblika nima alternative. Uvaja
informacijsko tehnologijo v vse pore Zivljenja.

RazvitejSe drzave ob prehajanju v informacijsko druzbo pospesujejo predvsem
Stiri procese, ki predstavljajo sploSne usmeritve tudi za javno upravo RS (E-
poslovanje v javni upravi RS za obdobje od leta 2001 do leta 2004, 2001, str. 5):

° deregulacijo, ki ukinja monopole, omogoc€a delovanje trznih sil na vseh
podrogjih ter prepusca pobudo zasebnemu sektorju;

° zunanje izvajalce, kar zmanjSuje stroSke ter odpira nove poslovne
moznosti za zasebni sektor;

° decentralizacijo z uporabo sodobnih tehnologij za dostop do podatkov in
informacij javnega sektorja. Vloga posameznika se zaradi vkljuCevanja v
procese odloCanja spreminja. Drzava spreminja svojo viogo v ucinkovit
servis v interesu drzavljanov. Za samostojno odlo€anje drzavljanov je
potrebno vlagati v izobrazevanje, v pospeSevanje vkljuCevanja ljudi v
procese odlo€anja in omogocati prost, enostaven dostop do informacij;

° informatizacijo, ki vzpodbuja vse vidike elektronskega poslovanja in
dostop do podatkov javnega sektorja.

S pospeSevanjem omenjenih procesov bo Slovenija presla v informacijsko
druzbo, ki jo nekateri enacijo z internetom. Glavna znacilnost informacijske
druzbe je elektronsko poslovanje. Globalni cilj javne uprave Republike Slovenije
je popolna uvedba e-poslovanja do leta 2010. Uvedba bo mogoc¢a z zagotovitvijo
enotne opreme na delovnih mestih, s povezavo administrativnih registrov in
uvedbo aplikacij za skupne funkcije uprave.

Decentralizacija, enakomernejSi regionalni razvoj, boljSe spremljanje in nadzor
nad odloCitvami v upravnih postopkih ter nadzor nad izvajanjem vseh upravnih
postopkov so glavni vidiki pri doloCanju usmeritev in ciljev uvajanja e-poslovanja.
Usmeritve in cilji so naslednji (Ogrinc, 2001, str. 12):
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° zagotoviti drzavljanom dostop do informacij in storitev javne uprave,
° priblizati storitve javne uprave drzavljanom,

° zagotoviti enkraten zajem podatkov,

° omogociti dostop do javnih podatkov v skladu z zakonom,
° skrajSati odzivne Case,

° uposStevati javno mnenje in pobude javnosti,

° racionalizirati poslovanje javne uprave,

° doseci sodelovanje med javno upravo in uporabniki,

° omogociti vecji pregled nad delovanjem javne uprave,

° zagotoviti enakomernejsi in hitrejSi regionalni razvoj,

° pospesiti prehod Slovenije v informacijsko druzbo in

° vzpostaviti e-demokracijo.

Za dosego ciljev bo potrebno vzpostaviti skrbniStvo strategije, evidentirati in
popisati postopke, zagotoviti enotnost izvajanja postopkov, pripraviti Studije
informatizacije, vzpostaviti komunikacijsko omrezje javne uprave, povezati
sedanje in bodocCe informacijske sisteme, administrativne registre in druge zbirke
podatkov javne uprave. Potrebno bo dolo€iti standarde, postopke in sisteme
arhiviranja dokumentov. Za vecjo varnost je potrebno vzpostaviti mehanizme
varovanja, implementirati pravila varovanja osebnih podatkov in seznanjati
drzavljane z novimi storitvami (Ogrinc, 2001, str. 13).

Poleg omenjenega pa ne gre izpustiti pomembnega cilja javne uprave, da
izboljSa kakovost izvajanja storitev, vse skupaj pa so tudi glavna prizadevanja
projektov v okviru reforme javne uprave.

Osnova za uresniCevanje e-poslovanja v javni upravi Republike Slovenije je torej
Strategija e-poslovanja. Na njeni podlagi je bil za operativno izvedbo projektov
izdelan Akcijski naCrt e-uprave do leta 2004. UresniCevanje nacrta se spremlja
vsaka dva meseca v poroCilih o izvajanju Akcijskega nacrta. V porocCilih sta
izpostavljena primerjava uresniCevanja e-storitev med Slovenijo in EU ter glavni
napredek storitev programa e-uprava.

Strategija e-poslovanja v javni upravi za obdobje do leta 2004 temelji na
programih, ki povezujejo podrocja javne uprave in omogocajo odprtost do
uporabnikov. Predpogoj za izvedbo programov in projektov so upravni
informacijski sistemi, njihova prenova, povezovanje in razvoj. Razvoj usmerjajo
spreminjajoCa vloga drzave ter decentralizacija in profesionalizacija uprave.

Prvi korak pri uvajanju e-poslovanja v drzavno upravo predstavlja analiza
moznosti za uvedbo e-poslovanja. Sledijo projekti, ki uvajajo elektronske storitve
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za lokalno samoupravo, in projekti, katerih cilj je povezovanje administrativnih
evidenc.

Naslednje aktivnosti predstavljajo projekti izgradnje enotnega drzavnega portala,
centralnega registra postopkov in dokumentov, elektronskih prostorskih evidenc,
projekti za elektronski zajem davkov in carin ter projekti vzpostavitve registra
zakonov in predpisov. Rezultati teh projektov pa predstavljajo osnovo
elektronskega poslovanja.

Pomemben del e-poslovanja predstavlja elektronsko pisarnisko poslovanije, ki bo
uCinkovitejSe z informacijsko podprtimi upravnimi postopki in z izmenjavo
dokumentov med drzavnimi organi. Za obCane bosta veliko ugodnost
predstavljala elektronsko placevanje upravnih taks in elektronsko vrocanje
dokumentov. Za poslovne partnerje drzavnih organov bodo moznosti
vkljuCevanja v elektronska javna narocCila pomenile prihranek €asa in finan¢nih
sredstev.

Realizacija projektov bo mogoc€a s strokovno usposobljenimi kadri, ki jih bo
potrebno dodatno izobrazevati in usposabljati. Veliko tveganje za uspesnost
poslovanja predstavljajo nevarnosti, ki jih prinasa e-poslovanje. Zato bo posebna
pozornost posveCena varnosti elektronskih storitev in seznanjanju z nevarnostmi
pri uporabi interneta.

Strategija poudarja skrb za nemoteno delovanje vse informacijske infrastrukture.
Za uspesno e-poslovanje je potrebno neprekinjeno delovanje lokalnih omrezij in
strezniskih kapacitet.

Za razvoj e-poslovanja bo potrebno kvalitetno svetovanje, uporaba enotne
metodologije vodenja projektov ter nenehno spremljanje in vrednotenje novih
tehnologij. Strategija torej obljublja, da bo s pospeSenimi koraki vstopila v svet
elektronskega poslovanja in informacijske druzbe.

Sodobne strategije so praviloma celovite in objektivne. Poudarek predhodnih je
bil skladno s prejSnjo informacijsko tehnologijo predvsem na avtomatizaciji,
integraciji podatkov, sistemskem vidiku in prenovi poslovnih procesov.
Dandanes, v dobi interneta, pa je poudarjen predvsem pomen zunanjih
vmesnikov in komunikacij. Vse ostalo je $e vedno prisotno, vendar uporabnikom
skrito. Vse pojme aktualne informacijsko-telekomunikacijske tehnologije je v
strategiji treba zdruziti v celoten sistem enakovrednih komponent, ki izhajajo iz
nove aktualne paradigme, kot jo danes predstavija internet (Colnar, 2001, str.
14).
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Porocila kazejo postopno, a vztrajno uresni¢evanje nacrtov, zapisanih v Strategiji
e-poslovanja. Rezultati kazejo, da Slovenija hitro dohiteva povprecje stopnje
razvitosti e-storitev v drzavah EU. Metodologija merjenja, ki jo je izdelala EU, zal
ne meri elektronskih storitev na podro¢ju poslovanja znotraj organov javne
uprave (G2G), kjer Slovenija po ocenah strokovnjakov dosega v evropskem
merilu zelo visok razvo.

2.5 eEurope+

Glede na to, da se Slovenija zgleduje po drzavah Clanicah EU in da je hkrati Ze
postala Clanica EU, ne gre mimo dejstva akcijskih nacrtov eEurope, ki so sluzili
za zgled in izhodiS¢a nasim akcijskim nacrtom.

PospeSena raba informacijskih in komunikacijskih tehnologij kot tudi pojav
interneta sta drzavljanom in vladam ter vecjim in manjSim podjetjem vsepovsod
omogocila dostop do zelo mocnih orodij. To je pripeljalo do korenitih sprememb
v notranji organizaciji vlad in podjetij, pa tudi v zahtevah po usposobljenosti in v
organizaciji dela, v odnosih med podjetji, trgovskimi partnerji, drzavljani in
vladami. Informacijsko-komunikacijske tehnologije imajo precejSen vpliv na
celotno gospodarstvo, politika, ki vodi in vzpodbuja njihovo rabo in uvedbo, pa je
odlo€ilna v procesu modernizacije gospodarstev in prispeva k izkoriS€anju novih
moznosti za zaposlovanje in vkljuCevanje v novo ekonomijo (Akcijski nacrt
eEurope+, 2001, str. 5).

Evropski forum o informacijski druzbi opozarja, da je sposoben, uspesSen in
uCinkovit javni sektor nujen za zagotavljanje trajnostnega razvoja, kakovosti
Zivljenja, druzbene vzajemnosti, kulturne raznolikosti in gospodarskega
povezovanja. Deli javnega sektorja, ki se niso uspeli prilagoditi spremembam v
gospodarskih in druzbenih okoliS€inah, so postali v zadnjih dveh desetletjih ovire
na enotnem trziSCu in za trzno konkurenco. Javni sektor se po mnenju
Evropskega foruma sooCa z zahtevami po decentraliziranih storitvah, vedji
odprtosti in preglednosti delovanja uprave, dialogu med drzavljani in upravo in
izkoriS€anju trznih moznosti javnih virov informacij. Prihod informacijske druzbe
smatrajo kot izziv oziroma priloznost za izpolnjevanje teh zahtev. Informacijska
in komunikacijska tehnologija sta sredstvo poveCevanja sposobnosti in
uCinkovitosti uprave.
Glavni cilji projekta eEurope+ so tako (Akcijski naCrt eEurope+, str. 3):

° pospeseno postavljanje temeljnih kamnov za informacijsko druzbo,

° cenejsi, hitrejSi in varnejsi internet,

° vlaganje v ljudi in znanje,

° spodbujanje rabe interneta.
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Pospeseno postavljanje temeljnih kamnov za informacijsko druzbo naj bi drzava
Clanica dosegla z vzpodbujanjem ponudbe telekomunikacijskih storitev za vse in
prevzemanjem pravnega reda na podrocCju informacijske druzbe, za kar je
Slovenija poskrbela pravoasno, ¢e ne celo pred¢asno.

V primeru cenejSega in hitrejSega ter varnega dostopa do interneta pa je drzava
delovala predvsem z vidika varnosti in z ustanovitvijo drzavne certifikatske
agencije za izdajo kvalificiranih digitalnih potrdil (v nadaljevanju tudi digitalnih
potrdil) ter z vpeljavo prvih varnih storitev z uporabo digitalnih potrdil. Vse to pa
je isto€asno pomenilo tudi spodbujanje elektronskega poslovanja na internetu.

Na ministrski konferenci eGovernment, ki je bila v Bruslju novembra 2001, je bila
soglasno sprejeta ministrska deklaracija, saj so si bili ministri v marsi¢em enotni.
V primeru informatizacije se morajo drzave Clanice drzati razvoja na podlagi
najboljSe prakse. Najprej so izpostavili, da je za ucinkovito e-upravo potrebna
notranja reorganizacija, predvsem pa strukturne spremembe.

Ministri priznavajo, da odpirajo informacijsko-komunikacijske tehnologije
neslutene priloznosti za enostavnejsi dostop do informacij javnega znacaja in da
bodo bolj jasno opredeljeni pogoji za njihovo uporabo prispevali k visji
gospodarski rasti in zaposlovanju v vsej Evropi. Ministri so bili enotni, da bodo
nemudoma posvetili vso pozornost predlogom Evropske komisije na tem
podroc¢ju. Strinjali so se, da je potrebno Se posebno pozornost posvetiti
zagotavljanju informacij javnega znacaja s strani evropskih institucij (Ministrska
deklaracija Bruselj, 2001).

Informacijska druzba torej zahteva korenite spremembe vodenja in organiziranja
javnega sektorja, torej spremembe miselnosti in delovnih metod. Razviti mora
modele mrezne uprave, kjer bo uprava povezana z zunanjimi partnerji. Enotno
okno v javni sektor bo zahtevalo skupno delovanje, medsebojno povezovanje in
sodelovanje informacijskih sistemov. Ponudniki storitev prebivalstvu bodo morali
zdruziti svoje dejavnosti v zdruZljiv informacijski sistem.
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2.6 E-uprava

Strokovnjak za informacijsko inZenirstvo pri mednarodni svetovalni organizaciji
Gartner Di Mario (2001) pravi: »E-uprava pomeni spreminjanje notranjih in
zunanjih odnosov v javni upravi z uporabo internetnih tehnologij predvsem z
namenom doseganja viSje udelezbe drzavljanov pri odlo€anju in izboljSevanju
upravnih storitev ter poslovanja javne uprave.« Avtor poudarja, da vrstni red
predrugaenja odnosov, najprej notranji, potem zunanji, ni nakljuéen. Pri
uvajanju e-uprave je najve€ pozornosti potrebno posvetiti reorganizaciji notranjih
odnosov. Ne gre za tehnoloske probleme, gre za nov pristop do izgradnje, virov
in planiranja ter za novo delitev odgovornosti med drzavnimi organi (Avsec,
2004, str. 12).

Po sprejetju Strategije e-poslovanja v javni upravi RS za obdobje od leta 2001
do leta 2004 na Vladi RS v februarju 2001 je sledila naslednja klju¢na faza
informatizacije javne uprave s skupnim ciliem razvoja e-uprave. ZacCetek
omenjene naslednje faze sega v oktober 2002, natan¢neje do 3. 10. 2002, ko je
Vlada Republike Slovenije obravnavala Akcijski nacrt e-uprave do leta 2004 (v
nadaljevanju: akcijski nacrt).

Namen le-tega je zagotavljati pogoje za pospeSen razvoj e-poslovanja v upravi,
omogociti sprotno odpravljanje ovir, ki nastajajo pri razvoju novih e-storitev, in
planirano izvajati aktivnosti in projekte za e-storitve. Med izvajanjem akcijskega
nacrta so se sproti kazale zahteve po spremembah in dopolnitvah, kar pa je
posledic¢no vplivalo na redno dopolnjevanje razliCice akcijskega nacrta. Tako je
zadnja trenutno objavljena veljavna verzija 1.4 z datumom september 2004.

Med vsebinskimi cilji omenjenega nacrta so pomembni predvsem naslednji trije,
na katerih mora temeljiti razvoj e-storitev v prihodnje (Akcijski nacrt e-uprave do
leta 2004, 2002, str. 3):

° e-storitve bomo razvijali po nacelu »enkratnega obvescanja«, kar pomeni,
da bodo uporabniki teh storitev dolzni vsako spremembo osebnih stanj
priglasiti praviloma samo enkrat, z organizacijo in integracijo podatkovnih
zbirk in javnopravnih registrov, evidenc pa bomo dosegli, da bodo imetniki
teh podatkov o spremembi obves&eni na individualni ravni;

° vsi upravni oziroma SirSe javnopravni postopki bodo v okviru e-uprave
zasnovani po nacelu »obveznega pridobivanja podatkov iz uradnih
registrov in evidenc po uradni dolznosti«, kar pomeni, da bodo imeli
usluzbenci v okviru reSevanja teh postopkov moznost elektronsko
pogledati podatke ali jih elektronsko zahtevati iz vseh potrebnih registrov,
evidenc ali zbirk podatkov (139. ¢len ZUP-a — Zakona o sploSnem
upravnem postopku; Ur. |. RS, &t. 80/1999, 70/2000, 52/2002);
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° v prihodnje bodo vse storitve e-uprave na voljo uporabnikom po sistemu
»vse na enem mestu (ang. one stop shop)«. Za tiste, ki uporabljajo
internet od doma, bo »vse storitve na enem mestu« nudil enotni drzavni
portal, za preostale pa e-kioski in teletoCke, kjer bodo lahko obcani na
enem mestu, sami ali s pomocjo usposoblienega usluzbenca, opravili
vecino uradnih opravil.

Za zadane cilie pa je med pomembnejSimi podlagami (poleg tistih, ki jih
omenjam ze v predhodnih sestavkih: zakonska podlaga, racionalizacija in
prenova postopkov) treba omeniti tudi mocno in fleksibilno tehnolosko platformo,
ki omogocCa integracijo procesov tako, da le-ti podpirajo vse sestavne enote
uprave. Drzavljanom, gospodarstvenikom in drugim uporabnikom omogoca, da
nemoteno preskakujejo med funkcijami, ne da bi se jim bilo treba vsaki€ posebej
identificirati, informacije ali storitve pa so dostavljene kadar koli, kjer koli in na
kakrsni koli napravi. Ker internet postaja uporaben za vse vrste komunikacij, tako
interne kot zunanje, se v ospredje postavlja vprasSanje glede varnosti in
zasebnosti prenesenih informacij. Varnost je kljucnega pomena za e-upravo in
mora prezemati vse pore njene uporabe: varnost izmenjave podatkov, varen
prenos (posta) in varno brskanje po spletu.

Vizija e-uprave temelji na u€inkoviti uporabi novih tehnologij, zlasti interneta, da
bi izboljSali odnose in utrli pot novim vezem med upravo in drzavljani (G2C), med
upravo in gospodarstveniki (G2B) ter navsezadnje med upravo in njenimi
zaposlenimi (G2E), pa tudi med posameznimi organi uprave (G2G).

Dejanska transformacija uprave v e-upravo se je zacela z lansiranjem spletnih
strani. Upravni organi so izoblikovali sebi lastne spletne strani, na katerih so
objavljali razli¢ne informacije, od telefonskih Stevilk do uradnih ur. Potem so
objavljali tudi obseznejSa gradiva, ki so bila pravzaprav skenirana reprodukcija
materialov na klasichem nosilcu — papirju. Ne toliko dale€ nazaj so na spletnih
straneh zaceli objavljati celostne in bolj dinami¢ne vsebine. Splethemu
obiskovalcu so ponudili moznost kontakta preko elektronske poste. Dandanes se
uprava doma in po svetu trudi, da bi svojim strankam ponudila kar najvecji mozni
izbor interaktivnih storitev. Naslednji korak so finanéne in pravne storitve.
Slednje zahtevajo vecjo varnost oziroma za$cCito podatkov, kar bo vodilo k
povecCani uporabi digitalnih podpisov in razvoju infrastrukture javnega kljuca.
Uprava si zeli portale, ki bi drzavljanom omogocili, da preskakujejo med
ponujenimi storitvami, ne da bi se jim bilo treba vsaki¢ posebej identificirati.
Podatkovne baze organov morajo postati interaktivne, se med seboj povezati.
Zgraditi je torej treba enotni oskrbni sistem za izmenjavo podatkov in
koordinacijo med razliCnimi organi. To pa zahteva temeljit premislek o novi vlogi
uprave in njeni reorganizaciji.
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Od samega pojava uprave na spletu se mora preiti v resnicno kakovostno
elektronsko upravo, ki bo bazirala na ucinkoviti elektronski izmenjavi podatkov.
Bistvo se skriva v boljSem povezovanju podatkov in aplikacij razvejanih enot
uprave v celoto. To pa predstavlja veliko vecji izziv, kot pa je le lansiranje
enotnih vstopnih to€k na internetu. To bo seveda vplivalo na kakovost storitev,
predvsem pa na notranje procese in organizacijo uprave, vilogo posameznikov in
na zastavljanje ciljev.

Kako vzpostaviti drzavljanom prijazno upravo, ki ne bo njihov gospodar, ampak
le servis, je eno temeljnih vpradanj, s katerimi se ukvarjajo vse moderne drzave.
Z nastankom informacijske druzbe se je to vprasSanje Se zaostrilo, saj se je
moznost uprave, da si monopolno lasti pomembne informacije in iz njih ¢rpa
svojo druzbeno moc€, mo¢no zmanjsala (Trpin, 2001, str. 136).

Bistvo nudenja e-storitev znotraj uprave je, da si organi javne uprave lahko
izmenjujejo podatke ne glede na geografske, zakonske ali programske ovire.
Vsaka e-uprava mora omogociti, da razli¢ni nivoji uprave med seboj nemoteno
sodelujejo. Da pa ne bi informacije tekle kar tako in brez smisla, je treba
oblikovati primerno politiko in tehniéne standarde. Pri tem ne gre zanemariti
vidika nudenja storitev drzavljanom ne glede na lokacijo virov. Vse to je z
zakonskimi predpisi omogoceno z odpravo krajevne pristojnosti, vendar pa je
potrebno temu primerno reorganizirati poslovanje in prenoviti postopke dela.

Javna uprava povsod po svetu preras€a iz zgolj administrativnega poslovanja s
papirji v servis drzavljanom z elektronskimi upravnimi storitvami, ki:

° so naravnane k posameznikom in njihovim potrebam,

° so kakovostne in dosegajo priCakovanja uporabnikov,

° tehnolosko optimizirajo notranje procese,

° so lokalno naravnane glede na posebnosti lokalnih skupnosti,

° ponujene na nacin ¢im vecjega priblizevanja uprave uporabnikom,

° so podlaga za Sirok elektronski dostop do informacij javnega znacaja.

Eden bistvenih ciljev e-uprave je, da znotraj sebe vzpostavi u€inkovite storitve,

enostavne in ucinkovite postopke, kajti potem bo lahko uspesno delovala tudi
navzven.

2.6.1 Poslovanje med upravo in drzavljani (G2C)

Drzavljani danes pri¢akujejo veliko vec€, kot pa so kdaj koli prej. Zahtevajo toc¢no
doloCene, njim prilagojene informacije. Zahtevajo javno upravo, ki jih bo
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obravnavala kot individuume in se bo hitro ter ucinkovito odzvala na doloCene
okolis€ine in posebne Zivljenjske situacije vsakega posameznika. Ne zanima jih,
kateri organ ali oddelek je zadolzen oziroma odgovoren za doloCeno podrocje.
Ne zanima jih, kje lahko poslujejo z javno upravo. Z upravo hoCejo vzpostaviti
odnos pod svojimi lastnimi pogoji in po svojih zZeljah. HoCejo varno, zanesljivo
poslovanje z javno upravo, kadar koli, ko se njim zahocCe, in kjer koli, kjer jih vodi
pot. ReSitve morajo biti zanesljive in Siroko dostopne in nikakor ne smejo
predstavljati ovire pri poslovanju.

Cas, tehnologija, zahteve posameznikov torej silijo upravo k celoviti prenovi,
hkrati pa ji omogocajo in ji ponujajo veliko priloznost, da izboljSa svoje storitve,
poveCa ucinkovitost in ponovno vzbudi zaupanje svojih strank v svoje
poslovanje. Za stranke to pomeni en sam klic ali en sam obisk, ne pa dolgotrajno
klicarjenje in zamudno ter zZiv€éno skakanje od vrat do vrat, iz vrste v vrsto.

Informacijska in komunikacijska tehnologija dramati¢no spreminjata nacin, na
katerega drzavne ustanove izvajajo storitve za drzavljane. Storitve morajo biti na
voljo 24 ur na dan, sedem dni na teden. Zahteve, ki se pojavljajo, vklju€ujejo
integrirane storitve ter visoko stopnjo sodelovanja med drzavnimi ustanovami.
Koncepti integriranih aplikacij oziroma reSitev pa so zasnovani na razmisleku o
podpori procesu razvoja, gledano iz perspektive vsakdanjega Zivljenja
drzavljana. Klju¢ni element je torej nacin, po katerih uporaba ene storitve sproza
druge storitve ali vzajemno sodelovanje z njimi ter tako tvori zaporedje ali skupek
storitev, ki se izvajajo lo€eno. Take storitve pa posledicno zahtevajo tudi podporo
postopkov, ki teCejo v zaledju kot neki podaljSek teh elektronskih storitev.
Storitve, ki so med sabo povezane in zahtevajo visoko stopnjo integracije, so
podpore Zivljenjskim situacijam. To je eden izmed zahtevnejSih nacinov
sodelovanja drzavljana z drzavno upravo, pri tem pa preskakujemo tiste bolj
enostavne storitve, pri katerih gre le za preproste postopke ali Se bolj primitiven
nacin — le podajanje informacije drzavljanom s strani drzave.

Sistem za upravljanje Zivljenjskih situacij na pameten naclin sodeluje z
uporabnikom, podatke zbira le enkrat in ponuja prilagojene storitve, ki so
organizirane okoli tega, kaj drzavljan Zeli, in ne okoli togih postopkov ponudnikov
enostavnih resitev (Hirsch in Heckl, 2000, str. 5).

Nove storitve naj bi predstavljale predvsem integrirane aplikacije, zasnovane kot
temeljni nacin potreb posameznikov. Uporaba ene storitve naj bi sprozila celo
verigo e-storitev ali paket storitev, ki pa se lahko izvajajo lo€eno, s strani drugih
organizacij. Taksni primeri bi lahko bili podpora Zivljenjskim situacijam, kot so:

° selim se,

° gradim novo hiso,
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° porocim se,

o

Tako zgrajene reSitve nudijo nov vidik uporabnikom storitve, saj se le-te vrtijo
okoli dejanskih potreb drzavljanov in ne pomenijo z informatizacijo lo¢enih
postopkov, ki ponavadi z dejanskimi potrebami nimajo veliko povezav. Prav tako
pa take celostne, integrirane reSitve pomenijo nujnost po vecjem povezovanju in
sodelovanju. Osnova za tako sodelovanje pa je zagotovo dobro orodje za
izmenjavo informacij znotraj drzavne uprave. Potrebno je mo¢no komunikacijsko
ogrodje, ki omogoca pridobivanje pravih informacij na hiter in u€inkovit nacin.

V sploSnem lo¢imo dva tipa portalov Zivljenjskih situacij: pasivne in aktivne.
Pasivni portal za vsako situacijo ponudi vnaprej pripravljene storitve, ne glede na
to, ali jih uporabnik za reSitev svoje situacije potrebuje ali ne. Takih storitev pa je
lahko za uporabnika prevec€ ali pa premalo. Aktivni portal pa temelji na aktivnem
dialogu z uporabnikom. Osrednji del portala je zasnovan na znanju. To je
programska reSitev, ki uporablja doloeno znanje in mehanizme sklepanja za
reSitev doloCenega problema. Tak sistem oblikuje vpraSanja in vodi dialog z
uporabnikom, ki postane aktivni partner v celothem procesu reSevanja svojega
problema (Leben in Bohanec, 2003, str. 623).

Eden od nacinov zahtevanih poti komuniciranja drzavljana z drzavo je tako
imenovani »one stop shop«, ki pomeni enoten vmesnik, preko katerega lahko
drzavljan obvesti drzavno upravo o Zivljenjskem dogodku (npr. selitvi), nato pa
vse ustrezne funkcije drzavne uprave (ustrezne ustanove) prejmejo avtomatsko
osvezitev te informacije. Pri tem bi dosegli izboljSavo v izvedbi storitve kot tudi v
zmanjSevanju stroSkov postopka. Tak vmesnik pa je lahko klicni center,
drzavljanska pisarna, kiosk, internet ...

Predpogoj za izvajanje tako integriranih storitev pa so povezane reSitve, ki
omogocajo izmenjavo podatkov in sodelovanje med informacijskimi sistemi
znotraj drzavne uprave. Najprej je potrebno moéno komunikacijsko ogrodije,
sodelovanje in orodja za lazji dostop do podatkov. Informacije znotraj drzavne
uprave oziroma njihov pretok je potrebno kar se le da optimizirati (baze znanja,
upravljanje z elektronskimi dokumenti, internet, okolje za sodelovanje ...).
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Storitve torej lahko razdelimo na (Hirsch in Heckl, 2000, str. 6):
° informacijske storitve (katalog storitev, javni registri, informacije o
drzavnih ustanovah, zakoni, parlamentarni dokumenti),
° komunikacijske storitve (kontakt z zaposlenimi, diskusije o politicnih
vprasanjih),
° transakcijske storitve (elektronske vloge, davCne napovedi, prijave na
razpis, referendumi, volitve, peticije).

Ce si pogledamo razvoj storitev za drzavljane, vidimo, da so organi v javni upravi
ze zelo zgodaj omogoCili drzavljanom in pravnim subjektom moznost
pregledovanja zbranih drzavnoupravnih informacij na tako imenovanih portalih.
Drzavljani in pravni subjekti so za pregledovanje drzavnih informacij potrebovali
le spletne brkljalnike.

Naslednji korak odpiranja informacijske drzave so predstavljale on-line storitve, s
katerimi drzava vzpostavlja kontakt z zaposlenimi, predvsem z vodji posameznih
resorjev. Objavljali so javne diskusije, v katere so se lahko aktivno vkljudili
drzavljani. Prav tako pa so na svojih spletnih naslovih objavljali elektronske
naslove za komunikacijo z drzavljani. Nekateri bolj napredni pa so na svojih
straneh Ze imeli tako imenovane diskusije, v katerih so drzavljani lahko spremljali
odgovore in vprasanja.

Naslednji val storitev pa so spletne storitve, ki so nastajale zaradi sledenja in
izvajanja akcijskega nacrta e-uprave.

2.6.2 Poslovanje med upravo in gospodarskimi subjekti (G2B)

Podjetja lahko z elektronskim poslovanjem z upravo precej poenostavijo svoje
delovne procese. Ker bodo obveznosti do drzave hitreje in uCinkoviteje opravila
preko interneta, se bodo sama lahko osredotocCila na bistvo svojega obstoja.

Uprava lahko prispeva in mora prispevati k zdravemu e-poslovnemu okolju z
zagotavljanjem prave infrastrukture na pravem mestu, tako da bodo
gospodarstveniki kar najlazje presli na e-poslovanje. Prav tako pa mora s svojim
zgledom varnega in racionalnega elektronskega poslovanja hkrati spodbujati
gospodarstvo, da ji sledi. Uprava pa mora poleg tega, da s storitvami skrbi za
drzavljane, omogocati tudi nabor storitev za hitrejSe in lazje ter predvsem varno
poslovanje gospodarskih subjektov z drzavo. Tako lahko z dostopom do
nekaterih registrov bistveno skrajSa doloCene postopke med gospodarskimi
subjekti in upravo (na primer dostop do sodnega registra). Drzava lahko z
informatizacijo nekaterih postopkov za gospodarske subjekte omogo€a ne samo
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lahek prehod v e-poslovanje, ampak hkrati tudi konkurenéno prednost. Podjetje
se lahko veC Casa ukvarja s svojo dejavnostjo in ne z oddajo posameznih
obrazcev ... (DDV, REK in Se nekateri). Prav tako pa ne gre zanemariti
pomembnosti izmenjave podatkov med gospodarskimi subjekti in javno upravo,
ki je lahko popolnoma informatizirana (podatki o zaposlitvi, zaposlenih,
zavarovanijih, prijave zaposlenega ...).

Pri tem pa ne gre pozabiti, da to zahteva tesno integracijo med nizom razli¢nih
reSitev tako v drzavnem kot tudi privatnem sektorju (policija, potovalne agencije,
javni in privatni transport, zdravstvene storitve). Take verige so lahko dolge ali
kratke, jasno pa je, da preCkajo meje. Integrirane aplikacije preprecujejo
moznosti podvajanj in izgube podatkov.

2.6.3 Notranje poslovanje javne uprave (G2E) in (G2G)

Notranje poslovanje javne uprave med njenimi zaposlenimi pomeni predvsem
podporo uradnim osebam in drugim usluzbencem pri izvajanju njihovih
vsakodnevnih opravil, pri izvajanju upravnih postopkov.

Da bi bila uprava ucCinkovitejSa v odnosu do svojih strank, morajo njeni zaposleni
imeti dostop do vseh potrebnih podatkov na nacin, ki jim bo prihranil dragoceni
Cas, ki ga sicer porabijo za aktivnosti, ki niso neposredno vezane na odnos s
stranko. Zaposleni tako morajo dobiti potrebne podatke kadar koli, kjer koli in s
katerega koli mesta. Le tako bodo storitev za stranko opravili hitro in uc€inkovito,
za to pa morajo biti postopki prenovljeni, racionalizirani in ustrezno informacijsko
podprti.

Notranje poslovanje pa je prav tako poslovanje med posameznimi organi javne
uprave ter lokalnimi skupnostmi, kar vkljuCuje predvsem poenostavljanje
komuniciranja, omogocanje enostavnega elektronskega izmenjevanja podatkov
ter povezovanje med organi. Eden od glavnih vidikov poenostavljanja notranjega
poslovanja pa je ravno racionalizacija posameznih postopkov.

3 Dejavniki uspesnosti elektronskih storitev v javni upravi

Slovenija si je s strategijo postavila jasne cilje, kaj Zeli doseli na podrocju
elektronskega poslovanja. Z vidika drzave je zeleni rezultat zagotovo vse, kar
zadeva zadano strategijo in akcijske nacrte, za drzavljana pa so Zeleni rezultati
priblizevanje najboljSemu na vseh ravneh. Uporabniki pri¢akujejo storitve javne
uprave, ki so hitre, non-stop delujoCe, prirejene glede na osebne potrebe, Zelje,
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varne. Resitve morajo biti enostavne, u€inkovite, varne in poceni. Nenazadnje je
z vidika drzavljanov vsak prihranjen trenutek denar. ReSitve morajo biti z vidika
uporabnikov zanesljive, standardizirane (poenotene glede uporabe), ucinkovite
ter obvladljive za vzdrzevanje, z vidika naroCnika takih reSitev, torej z vidika
javne uprave pa morajo biti obvladljive, uCinkovite, varne in skladne s predpisi.

Dejavnike, ki vplivajo na to, kako uspesSna in uporabna bo elektronska storitev,
lahko v grobem razdelimo na:
° dejavnike, povezane z okoljem (zakonske osnove, poslovni procesi,
izobrazevanje ...),
° Dejavnike, povezane z uporabniki (prilagodljivost, kultura, jezik, znanje
),
° Dejavnike, povezane s tehnoloskimi zahtevami, podlagami, zmoznostmi
(varnost, infrastruktura, zanesljivost, prilagodljivost ...).

Dejavniki se med seboj prepletajo. Meje uvrstitve posameznega dejavnika v
ustrezno kategorijo so zelo mehke in prepletajoCe. Zato se doloCene stvari
pojavljajo vecCkrat, v razlicnih kategorijah, doloCene pa bi se lahko pojavile na ve¢
mestih, pa sem jih glede na poudarek umestila le v eno kategorijo.

3.1 Dejavniki, povezani z okoljem

Zivimo v nekem okolju, v nekem prostoru in nekem &asu, na katerega kot
posamezniki nimamo ravno velikega vpliva. Pa vendar to okolje, te zmoznosti, ki
jih imamo v tem okolju, zelo moéno zaznamujejo nade udejstvovanje, nas nacin
dela, obnasanja, na$ Zivljenski slog in nenazadnje vplivajo na to, ali bomo lahko
postali zadovoljni uporabniki elektronskih storitev, ali jih bomo sploh potrebovali
in lahko uporabljali.

3.1.1 Zakonodaja

Kot sem poudarila Ze v predhodnih poglavijih, je ena najpomembnejsSih podlag za
elektronsko poslovanje ravno zakonska osnova, ki zagotavlja pravno ustreznost
le-tega. Glede na to, da je zakonskim podlagam posveceno celo poglavje, bom
na tem mestu omenila le Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem
podpisu, ki predstavlja popolno pravno podlago za elektronsko poslovanje. Tudi
nova Uredba o poslovanju organov javne uprave z dokumentarnim gradivom
vhasSa elemente elektronskega poslovanja v delo drzavne uprave. V zadnjem
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Casu lahko reemo, da se s spremembo katerega koli izmed zakonov, ki urejajo
poslovanje javne uprave, vnasajo elementi elektronskega poslovanja.

Poleg prilagajanja zakonskih podlag elektronskega poslovanja pa se mora
drzava prilagajati tudi direktivam EU. Potrebno je usklajevanje zakonskih podlag
s tehnoloskimi moznostmi, standardi ter direktivami Evropske unije in drugimi
mednarodnimi pravili.

3.1.2 Razvoj informacijske druzbe

Drzava torej s pravnimi okviri zagotovi okolje za elektronsko poslovanje,
poskrbeti pa mora tudi za ustrezno usposobljenost tako drzavljanov kot
zaposlenih v javni upravi.

Z ustreznimi izobraZevalnimi programi v okviru obveznega in dodatnega
izobrazevanja tako pripravlja drzavljane na elektronsko dobo. Poseben poudarek
bi morale drzave nameniti predvsem podroCju izobrazevalnih vsebin,
izobrazevanju tistih, ki posredujejo znanja naprej (uCiteljev in mentorjev), ter
vzpodbujanju k izobrazevanju ¢im SirSega kroga uporabnikov. Drzava mora
poskrbeti za manjSanje socialnih razlik in s tem posledicno neenakomernih
moznosti izobraZzevanja oziroma usposabljanja.

Drzava mora poskrbeti za ustrezno izobrazevanje in pridobivanje znanj skozi vsa
zZivljenjska obdobja za vse drzavljane, ne glede na starost, izobrazbo ali socialni
status. Poseben poudarek pa mora biti ravno na mladih, ki bodo Ze jutri gonilna
sila v gospodarstvu, temeljeCem na znanju. V okviru vlaganja v ljudi in znanje pa
mora biti omogocCeno enostavnejSe in cenejSe dostopanje do elektronskega
sveta predvsem za Sole, Solske in izobrazevalne zavode. Zagotoviti pa je
potrebno razpolozljivost izobrazevalnih virov na internetu kot tudi digitalno
platformo za ucitelje, u€ence in dijake ter starSe.

Vendar pa za prehod v informacijsko druzbo ni dovolj le skrb za u€ence, ucitelje
in dijake, ampak morajo biti vzpostavljeni sistemi za digitalno pismenost vseh
drzavljanov, po razliénih ravneh. Potrebno je vzpostaviti mrezo izobrazevalnih
centrov za usposabljanje, pripraviti razlicne nivoje programov ter izvajati
informiranje in motiviranje delodajalcev in delavcev, vkljuCiti pa je potrebno tudi
brezposelne. Eden izmed zanimivih nacinov v obdobju informatizacije je tudi
delo na daljavo.
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Omogociti pa je potrebno tudi vsebine in dostop do interneta za prizadete otroke,
dostop do digitalizirane kulturne dedisCine, vecjezicnega multimedijskega
ucnega gradiva.

3.1.3 Zagotovitev pogojev za komuniciranje

Drzava mora poskrbeti tudi za cenovno ustrezen dostop do infrastrukture in
razvoj uporabnikom prilagojenih aplikacij s poudarkom na posameznih ciljnih
skupinah uporabnikov. Dostop do posameznih ciljnih skupin bodo omogocali
namenski kontaktni centri s posebej usposobljenimi operaterji, informacijski
mediatorji in mentorji (Strategija Republike Slovenije v informacijski druzbi 2003,
2003, str. 5).

Telekomunikacijski trg mora zagotavljati tehnolosko in ekonomsko sprejemljive
reSitve za vse udelezence. To je osnovni pogoj za ucinkovito uvajanje
elektronskega poslovanja, u€enja na daljavo in drugih moznosti informacijske
dobe. Hitro rastoCe transakcije elektronskega poslovanja zahtevajo od leta 1998
do leta 2003 od 200 % do 1000 % letno rast propustnosti prenosa informacij
preko razli¢nih delov telekomunikacijskih omrezij (Marko, Marci¢ in avtorji, 1998,
str. 57).

Poleg javnih dostopnih informacijskih toCk pa si mora drzava prizadevati za
zagotavljanje telekomunikacijskega omrezja in dostopa do interneta po
dostopnih cenah, kar pa lahko dosezemo s konkurenco na trgu ponudnikov
telekomunikacijskih storitev. Drzava je v preteklosti ze ogromno storila na
podro¢ju digitaliziranega telekomunikacijskega omrezja, prav tako pa Se
dostopne cene dostopa do interneta. Prizadevanja drzave morajo iti v smeri
cenejSega, varnejSega in hitrejSega interneta za vse.

3.1.4 Prenova poslovanja

Prenova poslovnih procesov pomeni analiziranje in spreminjanje celotnega
poslovnega procesa v podjetjih (Kovaci¢, 1998, str. 84). Prenovo poslovnih
procesov opredelimo kot temeljito preverjanje procesov (procesov, postopkov,
aktivnosti) in njihovo korenito spremembo, ki jo sproZzimo z namenom, da bi
dosegli pozitivne rezultate na podrodjih, kot so znizevanje stroSkov, povecanje
kakovosti izdelkov in storitev, skrajSanje dobavnih rokov in podobno (Kovacic,
Groznik in avtorji, 2000, str. 22).
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Prenova poslovanja je vezana na prenovo poslovnih procesov in zajema
predvsem standardizacijo in racionalizacijo ter poenostavitev postopkov. Pomeni
pa tudi uvajanje nujnih organizacijskih sprememb ter pogojev za uvedbo
sodobnih konceptov skupinskega dela in sodobne informacijske tehnologije.
Zato je pri naCrtovanju in izgradnji informacijskih sistemov Se posebej
pomembno, da podatkovnemu in postopkovnemu modeliranju posvetimo enako
pozornost, saj Sele v medsebojnem sodelovanju lahko pomenita uravnotezen
sistem (Mizzori Zupan, 2000, str. 46).

Postopek lahko definiramo kot mnozico povezanih aktivnosti, ki predstavljajo
logi¢no zakljueno celoto in se izvajajo, da bi dosegli doloCene poslovne
rezultate. lzvedba te celote pa je opredeljena z vhodno-izhodnimi podatki in
pravili za njihovo obdelavo (Kovacic, Vintar, 1994).

Pri prenovi postopkov v smislu podpore elektronskih storitev se moramo
zavedati nujnosti poenotenja vhodov in izvedbe postopkov na upravnih organih,
prav tako pa tudi rezultatov, priCakovanih s strani uporabnika storitve. V
preteklosti se je namrec€ v veliki meri lahko dogajalo, da so bili zahtevani obrazci
za oddajo vloge za pridobitev nekega upravnega dovoljenja razlicni glede na
upravno enoto. Prav tako pa se je dogajalo pri postopku pridobivanja le-tega.
Prihajalo je do razlik med seznami obveznih prilog za zaletek postopka ter
nenazadnje tudi do razli¢nih nacinov vodenja postopkov.

Z informatizacijo in povezavo elektronskih storitev ter podpornimi reSitvami, ki
omogocajo podporo postopkom, pa imamo idealno moznost temeljite prenove,
kar pa zahteva veliko naporov predvsem na strani organizacije, vsebine in
nacinov dela.

Poslovni procesi morajo biti ucinkoviti, med seboj povezani in usmerjeni k
potrebam drzavljanov.

Drzava mora vztrajati v reformi, teziti k lastni izboljSavi ter stremeti k cilju, da
postane storitveni servis svojim drzavljanom.

Govorimo torej o potrebi prenove poslovanja, ki bo presegla meje med organi.
Pri tem pa se moramo zavedati, da je bistvenega pomena ravno robustna
arhitektura, ki omogoc€a posredovanje storitev oziroma sodelovanje med organi
in je kot temeljni gradnik — skupni podatkovni viri oziroma mozZnosti povezovanja
med njimi.
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3.2 Dejavniki, povezani z uporabniki

Uporabniki so v preteklosti pricakovali od reSitev predvsem, da so enostavne,
zanesljive in prinaSajo funkcionalnosti, ki pokrivajo osnovne zahteve uporabe
racunalnikov. Tako je bilo pri reSitvah kot tudi pri uporabi storitev. Re¢emo lahko,
da so potrebe strank sovpadale s prvo stopnjo razvoja storitev: njihovo
pojavitvijo. Tako so drzavljani kar naenkrat z uporabo novih, sodobnih tehnologij,
internetom lahko pregledovali domace strani posameznih organov in »ponudbo«
organa. Danes pa so potrebe uporabnikov vse prej kot enostavne. Drzavljanov
ne zanima vec »surfanje po internetu«, pac pa zelijo od doma uporabljati storitve
javne uprave. Nakupujejo doma, tako rekoc iz naslanjaca, prav tako pa Zelijo od
doma oddajati dohodninsko napoved, zahtevati gradbeno dovoljenje ...

Ko se sooCamo z vprasSanjem, kako v e-poslovanje, se vpraSamo: kdo so
uporabniki, kaj bi radi delali, kdaj bodo to poceli, kje in zakaj? KakSne so moje
stranke? Kaksen krog ljudi se posluzuje internetne storitve?

Pri tem moramo upoStevati potrebe, Zelje in zahteve vseh drZzavljanov Republike
Slovenije, po priporocilih EU pa tudi drzavljanov EU, ne glede na spol, starost,
izobrazbo, poklic in finanéne moznosti.

Potrebe uporabnikov morajo biti eno od glavnih izhodiS¢ pri nacrtovanju
elektronskih storitev. Vendar pa se te potrebe skozi ¢as spreminjajo v odvisnosti
od moznosti, ki jih uporabniki imajo. Slika 1 prikazuje, da ni dovolj le, da
dejavnike postavimo, ampak moramo skozi njih ves €as spremljati zadovoljstvo
uporabnikov s posameznimi storitvami in storitve sproti dopolnjevati, spreminjati,
nadgrajevati.
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Slika 1: Zivljenjski cikel izboljSevanja e-storitev od potrebe uporabnikov do
njihovega zadovoljstva

Izdelava koncepta e-storitve,

ki reSuje problem uporabnikov

potrebe koncept

Ugotavljanje

/ Potrebe

[ Neobstojeca ] Zadovoljstvo
e-storitev ﬁ
[Pomanjkljiva ] ﬁ [ Celovita e-storitev ]

e-storitev

\_

merjenje realizacija

Merjenje Realizacija

Vir: Strategija elektronskega poslovanja v javni upravi RS za obdobje od leta
2005 do leta 2008, 2004, str. 2)

3.2.1 Kultura, raznolikost in tradicija

Kultura in njena raznolikost sta v tesni povezavi z okoljem, vendar pa glede na
to, da okolje sestavljajo posamezniki, ta dejavnik uvrS€amo med dejavnike
uporabnikov. Govorimo torej o demografskem in socialno-kulturnem okolju, ki je
opredeljeno z vrednotami, ki so znacilne za druzbeno okolje v nekem kraju ali
drzavi. NanaSa se na vrednote, nacin Zivljenjskega stila, Stevilo otrok v druzinah,
naravno okolje, skrb za Ccisto in neokrnjeno naravo, viSino standarda in
posledicno spremenjene zahteve po informacijski tehnologiji. Pri informatizaciji
se je potrebno zavedati kulturnih in tradicionalnih znacilnosti Slovenije. Gre za
kulturo v smislu nacina razmisljanja in zivljenja, v smislu sprejemanja sprememb
in prilagajanja le-tem. Govorimo o kulturi posameznika, kulturi skupine na nekem
interesnem podrocju ali na nekam lokalnem obmocju ter o kulturi druzbe. Pri
oblikovanju digitalnih vsebin moramo skrbeti za ohranjanje kulturne dediscine in
jezika. Vse skupaj pa se odraza pri zahtevah za vecje pravice in participacijo pri
odloc¢anju in oblikovanju zahtevanih vsebin.

Pri informatizaciji podpore storitvam je potrebno upoStevati tudi vse zahteve
manjSin, prav tako pa prilagajanje zahtevam ljudi s posebnimi potrebami in
prilagajanje jezikovni raznolikost. Gre za kulturo oblikovanja in objavljanja vsebin
na nacionalnem nivoju

Pri upoStevanju kulture ne gre zanemariti norme in kulture Evropske Unije, ki
vplivata na oblikovanje kulture druzbe in posledicno posameznika.
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3.2.2 Tehnoloska opremljenost uporabnikov

Zavedati se je potrebno ne le interneta, ampak tudi razSirjenosti naro¢nikov
mobilne telefonije, ki jih je po podatkih iz leta 2002 kar 76 na 100 prebivalcev. To
pa nam kaze na zanimivost kanala tudi za storitve e-uprave. Uporabniki so iz
leta v leto bolj tehnoloSko opremljeni z raznimi mobilnimi napravami, temu pa
morajo slediti tudi naSe resitve/storitve.

Uporaba interneta je indikator, ki lahko pokaze na trend razvoja na veC podrocjih
informacijske druzbe, saj je mo€ na njegovi osnovi sklepati na pravilnost oziroma
nepravilnost posameznih segmentov. Indikator je meritev stanja uporabljanja
interneta. Ugotovimo lahko, da v Sloveniji tedensko uporablja internet 31 %
populacije, povprecje Evropske unije pa je 35,7 % (Gustin, 2002, str. 7).

Ko razmiSljamo o uporabi e-storitev, moramo razmiSljati o tehnoloski
opremljenosti uporabnikov in temu primerno ponuditi storitve na bolj razsirjenih
kanalih in medijih. Prav tako pa je potrebno upoStevati vidik cenovne politike.

3.2.3 Personalizacija in prilagodljivost potrebam uporabnikov

Povezana s tehnolosko opremljenostjo pa je razdelitev uporabnikov po dolocenih
interesnih skupinah: Studentje, upokojenci, zaposleni, ki imajo razlicne potrebe
po razliCnih vrstah storitev. Lahko bi jim rekli interesne skupine, za katere veljajo
doloCene znacilnosti glede Casa uporabe storitev, glede vrste storitev, ki jo
uporabljajo, ter glede dolzine uporabe.

Storitve lahko Ze delno prilagodimo uporabnikom z grupiranjem storitev za
posamezne interesne skupine, dodatno pa lahko upo$tevamo uporabnikove
izkusnije.

Uporabniki se pri elektronskem poslovanju najveckrat obnas$ajo glede na svoje
izkusnje. V ospredje postavljajo ne toliko graficne podobe in tehni¢no izvedbo
spletiS¢, marve¢ nacin predstavitve informacij, azurnost in stopnjo interakcije, ki
jim jih spletiS¢e nudi.

Ce kupujem sobno kolo, priakujem od strani podatke o modelih, barvah,
lastnostih, dostopnosti, cenah. Ne zanima pa me podatek o direktorju podjetja,
njihovih zgradbah ..., sploh pa ne na prvi strani. Pri vecCini spletnih vstopnih strani
pa je to najpogostejSi pojav.
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Potreba po zgoS$&enih, azurnih informacijah je na pravem mestu, kar pripelje
(glede na zanimanje) do podrobnejSih, poglobljenih informacij in odgovorov kot
tudi do moznosti iskanja po virih informacij. Organi imajo zaradi narave dela velik
vpliv na ZzZivljenje drzavljanov, na Zivljenjske situacije drzavljanov v interakciji z
njimi. Poleg organiziranih informacij pa uporabnike, drzavljane, zanima
interakcija z drzavnim organom v obliki klepetalnic ali pa vsaj mozZnost
elektronskega dopisovanja.

Pri pregledovanju dejavnikov, ki z vidika uporabnikov moc¢no vplivajo na
uporabnost posamezne storitve ali pa kar celotnega kataloga storitev e-uprave,
je prav gotovo pomemben nacin dostopa do posamezne storitve. Te so lahko
nanizane v seznamih, po nekem zaporedju, lahko pa so dostopne le preko
iskalnika storitev. Po drugi strani pa so storitve lahko zdruzene v Zivljenjskih
situacijah, ki so orientirane glede na potrebe uporabnikov.

V skladu z najpogostejSo orientacijo oziroma razvrstitvijo storitev glede na
Zivljenjske situacije pa preglejmo Se dejavnike, ki z uporabniSkega vidika vplivajo
na zivljenjske situacije (Vintar, 2002, str. 162):

° stopnja zrelosti Zivljenjske situacije pomeni razvitost le-te, sofisticiranost,
kako je izvedena, pokritost v smislu, ali pokriva osnovno ali dodatno
funkcionalnost, vidik uporabe v smislu dostopnosti do posamezne storitve
znotraj zivljenjske situacije, pripomocke dostopa do storitve, kot so kljucne
aktivnosti, opomnik, odgovori na vprasanja, diskusija, vodnik skozi
Zivljenjske situacije, enotnost predstavitev storitev, razumljivost Zivljenjske
situacije;

° razprSenost storitev pomeni, ali so storitve na razli¢nih spletiS¢ih oziroma
kako so locirane, ali je za dostop do Zivljenjskih situacij ena vstopna
toCka, kako lahko pridemo do potrebnih spletiS¢ glede na to, da je vsako
organizirano po svoje;

° koordinacija korak za korakom pa pomeni, da je vse na enem mestu,
vendar mora uporabnik od ene do druge storitve korak za korakom v
primeru, da je Zivljenjska situacija sestavljene iz vec storitev;

° koordinacija v enem koraku pomeni, da so storitve na enem mestu,
vendar prozi uporabnik le zacCetno, vse ostale se prozijo avtomatsko ali jih
prozi institucija sama glede na Zivljenjsko situacijo.

Pri prilagodljivosti storitev je ena temeljnih zahtev gotovo prilagodljivost reSitve
ljudem s posebnimi potrebami.
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3.2.4 Znanje

Znanje je najpomembnejsi element nove dobe, ki zagotavlja kontinuirano rast in
razvoj tako posameznikom kot tudi druzbi, v kateri Zivijo. Zato je potrebno vsem
generacijam sistemsko zagotoviti izobraZzevanje na vseh ravneh, tudi
informacijsko. Slovenija bo uspesna, ¢e drzavljani ne bodo imeli le sredstev za
dostop do storitev in vsebin, temvec tudi znanja, da jih bodo znali uporabljati.

Storitve morajo biti — ne glede na ¢€as in naCin uporabe, ne glede na
komunikacijski kanal — enostavne za uporabo, kar pomeni, da ne smemo
pricakovati od uporabnika, da bo najprej obiskal teCaj uporabe in Sele nato zacel
uporabljati storitev. Prav tako pa ne smemo priCakovati nikakrSnega uvajalnega
obdobja in predpostavljati kakrSno koli zahtevno predznanje poznavanja
tehnoloskih zmozZnosti. Graditi moramo reSitve, ki so uporabniSko prijazne ter
razumljive (jasno in nedvoumno predstavljene), e se le da, pa vkljuCujejo
dodatne moznosti obves€anja in komunikacije s strankami. V tem primeru lahko
pricakujemo tako Sirok krog uporabnikov, kolikor imamo splosnih informacijskih
znanj v drzavi.

3.2.5 Zaupanje

Uporabniki pa morajo poleg vsega zaupati v varnost storitev:
° podatki ne bodo prisli v napacne roke (zaupnost),
° podatki bodo dospeli taki, kot so bili poslani, in priSli na pravo mesto
(integriteta),
° nihCe se ne more predstavljati, da je nekdo drug (avtentikacija),
° ali lahko dobim nazaj in popravim (kontrola vnosa pred oddajo).

Glavno bistvo varnosti v elektronskem poslovanju je prepreCevanje
nepooblasCenega dostopa in s tem zmanjSevanja vrednosti virov. Pri
obravnavanju varnosti v elektronskem poslovanju je zato vedno treba upoStevati
vire, ki imajo za njihove lastnike dolo¢eno vrednost, nevarnosti, ki pretijo virom,
mozne ranljivosti ter napade oziroma nacine realizacije grozenj, ucinke
realizacije groZenj na vire in varnostne ukrepe na zascito virov (Avsec, 2004, str.
26).

Bolj podrobno bomo varnost predelali v poglavju dejavnikov, povezanih s
tehnoloskimi znacCilnostmi, v nadaljevanju.
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3.3 Dejavniki, povezani s tehnoloskimi znacilnostmi

Tako kot se potrebe uporabnikov spreminjajo glede na tehnoloski razvoj in
splodno kulturo, tako se tudi sam razvoj reSitev in pristopi v zvezi s tem z leti
spreminjajo. VCasih so bile aplikacije opravilno orientirane (vnos narodila,
izraCun obresti ...), potem smo obrnili aplikacije glede na funkcijsko logiko, ki
smo jo podprli (logistika, nabava ...), danes pa so reSitve med seboj prepletene,
integrirane, povezane, v ospredju pa je celovita skrb za stranko.

3.3.1 Dostopnost storitev in komunikacijski mediji

V prihodnosti bo velika pozornost namenjena konvergenci medijev, kot so
internet, digitalna televizija, radio itd. Z razli€nimi napravami, ki tehnolosko
gledano niso osebni raCunalniki, bomo dostopali do podatkov oziroma storitev
nekega informacijskega sistema ali interneta in jih na razlicne nacine uporabiljali.
Pri tem pa imamo lahko v mislih, da storitev moremo ponuditi tudi na drugih
komunikacijskih kanalih:
° Web, WAP (Wireless Application Protocol) — dostop do interneta preko
mobilnega telefona,
° Mobilno-sporoc€ilni: SMS (Short Message Service) — kratka sporocila
preko mobilnega telefona,
° glasovni in bogati klienti na prenosnih telefonih.

Z mobilnimi telefoni lahko posegamo po naslednjih komunikacijskih kanalih:
° glasovnih,
°  sporocilnih (SMS)
° brskalnih (WAP),
° bogatih klientih.

Komunikacijske moznosti so dane s pomoc€jo javno dostopnih to€k, s pomocjo
omrezja, ki omogo€a dostopanje od doma. Drzava mora omogocati javno
dostopne tocCke v obliki centrov: e-Sole, spletne kavarne, spletomati (infomati).

Za to pa morajo reSitve omogociti vse protokole, na katerih temelji internetno
poslovanje. Potrebno pa je upoStevati, da je uporaba za nekatere storitve
posredovanja ustreznih informacij smiselna s pomocjo Cim SirSega spektra
razlicnih naprav, izvajanje nekaterih drugih storitev, ki zahtevajo vecjo interakcijo
z uporabnikom storitve, pa v tem primeru ni smiselna.
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3.3.2 Informacijsko-telekomunikacijska infrastruktura

Za vzpostavitev elektronskih upravnih storitev je zelo pomemben vidik
zagotavljanja kakovostnih podatkovnih centrov in infrastrukture, ki je zanesljiva
in robustna. Podatki, ki ne izpolnjujejo kriterija kakovosti (napaéni podatki,
pomanijkljivi podatki), otezijo ali onemogocijo izvajanje nekaterih storitev oziroma
le-te mocCno podrazijo. Tako morajo podatkovni centri delovati v prid
zagotavljanja visoke stopnje kakovosti podatkov, zagotavljanja arhitekture, ki
nudi visoke zmogljivosti in hitre moznosti pove€anja, podatkovni modeli morajo
biti zasnovani tako, da omogocajo enostavno vzpostavljanje, Sirjenje ter rast
novih storitev. Dostopi do podatkov pa morajo biti varovani pred neavtoriziranimi
dostopi. Dostop mora biti omogoc€en le s pomocjo ustreznega avtentikacijskega
modela.

Poleg podatkovnega vidika pa ne gre zanemariti telekomunikacijskega, vidika
zagotovitve ustreznega telekomunikacijskega omrezja, ki omogoCa zmogljiv,
varen in zanesljiv infrastrukturni element. Z uvedbo elektronskih storitev je
potrebno na telekomunikacijskem nivoju zagotavljati nemoteno delovanje
omrezja, varovanje in za$Cito omrezja pred zlorabami, vzdrZevati raven
delovanja obstojeCega omrezja in omogociti izgradnjo novih, sodobnih delov za
potrebe poslovanja.

3.3.3 Varovanje in zascita

Ob hitrem razvoju na podrocju informacijskih tehnologij in obcutljivosti ter
pomembnosti podatkov, s katerimi se upravlja, se je potrebno zavedati, da vse
koristi prinasajo tudi veliko nevarnosti razli¢nih zlorab. Zato je potreben vedno
vedji poudarek na zasciti in varovanju na vseh nivojih:

° varnost dostopov, komunikacije,

° varnost procesov in aplikacij,

° varnost platforme.

Zaradi vse vecje odprtosti sistemov morata biti varovanje in zascita med
prioritetnimi nalogami. Potrebno je dolociti politiko zascite zaupnih podatkov, saj
so zasebna last, ki pripada le doloCenim uporabnikom. Za&cita preprecuje
dostop nepooblas€enim, notranjim uporabnikom prepreCuje izvajanje
nedovoljenih posegov ter izvajanje operacij, ki bi Skodovale sistemu. Varnost
sistema in zaupnost podatkov lahko ogrozijo zlonamerni programi in vdori ali
Zloraba virov. Posledice so nezanesljivost delovanja, slab$a odzivnost in izguba
podatkov. Nezaupanje uporabnikov in strank organizaciji povzro€a financno
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izgubo ali izgubo wugleda. Nacrtovalci in snovalci razvoja se zavedajo
pomembnosti varnosti in zanesljivosti omrezja slovenske javne uprave.

Skrb za nemoteno in neprekinjeno delovanje racunalniSkega omrezja in
streznikov, nadzorovan dostop do strezniSkih kapacitet, dosledno arhiviranje ter
pravoCasni nakupi in razSiritve opreme, pravilno vzdrzevanje standardne opreme
ter aplikacij zagotavljajo vecjo varnost in zanesljivost informacijske infrastrukture.
Prav tako je pomembno seznanjanje uporabnikov s pravilno uporabo interneta in
elektronske poste ter dosledno uporabo protivirusne zascite.

V poglavju o varovanju in za&Citi pa se ne moremo izogniti varnosti uporabe
posameznih storitev v elektronskem poslovanju, ki obsegajo overjanje identitete,
zagotavljanje zaupnosti in  neokrnjenosti informacij, nadzor dostopa,
prepreCevanje zanikanja sporoCil in aktivnosti ter omogolanje stalne
razpoloZljivosti (Jerman Blazi¢, 2001, str. 101).

Na nivoju overjanja identitete imajo elektronske storitve obi¢ajno vklju¢eno
avtentikacijo s pomocjo digitalnega spletnega potrdila, ki ga izdaja pooblasceni
overitelj, v primeru drzave SIGEN-CA (angl. Slovenian General Certification
Authority?) na Centru Vlade RS za informatiko.

Digitalno potrdilo (angl. digital certificate) je potrdilo v elektronski obliki, ki
povezuje podatke iz potrdila z zasebnim kljuéem doloCene osebe ter potrjuje
njeno identiteto. Preprosto reCeno gre za elektronski dokument, ki potrjuje
identiteto uporabnika v elektronskem svetu. Digitalno potrdilo vsebuje podatke o
imetniku, njegov javni klju¢, podatke izdajatelja digitalnega potrdila ter obdobje
veljavnosti zapisa.

Digitalna potrdila so sestavni del tehnoloskih reSitev, ki nudijo dve osnovni
moznosti omogocCanja zasebnosti v elektronskem poslovanju in komuniciranju
(E-poslovanje v javni upravi RS za obdobje od leta 2001 do 2004, 2001, str. 68):
1. Sifriranje podatkov, ki zagotavlja zaupnost;
2. digitalni podpis, ki predstavlja sodobno alternativo klasichemu podpisu,
zagotavlja pa:
° identiteto lastnika digitalnega potrdila, zagotovljeno z digitalnim
podpisom,
° da lastnistva poslane Sifrirane informacije ali digitalnega podpisa
lastnika digitalnega potrdila ni mogoce zatajiti,

! http://www.sigen-ca.si
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° celovitost (integriteto) sporocila, kar pomeni, da samo dela
sporocCila ni mogoc€e spremeniti ali drugaCe popraviti brez vednosti
posiljatelja.

Kvalificirana digitalna potrdila za drzavljane ter za pravne in za fizicne osebe,
registrirane za opravljanje dejavnosti, izdaja vladni overitelj elektronskih
podpisov SIGEN-CA na Centru Viade Republike Slovenije za informatiko.
SIGOV-CA (angl. Slovenian Governmental Certification Authority,?) pa izdaja
kvalificirana digitalna potrdila za institucije javne uprave.

Digitalna potrdila so namenjena za upravljanje s podatki javne uprave, za
izmenjavo podatkov z institucijami javne uprave, za dostop do podatkov, ki so v
skrbniStvu javne uprave, za varno elektronsko komuniciranje med imetniki
kvalificiranih potrdil in za storitve oziroma aplikacije, za katere se zahteva
uporaba digitalnih potrdil overiteljev. Digitalna potrdila se uporablja predvsem za
overjanje identitete pri prijavi in delu s podatki, za preverjanje upraviCenosti
dostopa (angl. autorisation) do podatkov ter za elektronsko podpisovanje
podatkov pri prenosu oziroma posredovanju le-teh.

Metode varovanja podatkovnih virov pa so lahko zelo razli€ne in so odvisne od
zahtevane stopnje zaSCite in strukture sistema. Tako lahko posamezne dele
sistemov varujemo s fizicnimi ukrepi, medtem ko v poslovanju med razli¢nimi
omrezji najpogosteje uporabljamo kriptografijo in iz nje izpeljane storitve zascite,
kot je na primer digitalni podpis.

Metode varnosti in zaSCite uporabimo na razlicnih podrocjih. Pogosto je
pomembno, da podatke varujemo pred prisluskovanjem ali vdorom
nepooblasCenih oseb. V ta namen Sifriramo elektronska sporoc€ila, promet po
omrezju ali konferentne seje. Z identifikacijo in avtorizacijo uporabnikov ali
obiskovalcev spletnih strani lahko posameznikom ponudimo izbrane vsebine, po
drugi strani pa lahko strankam omogoCimo, da preverijo verodostojnost nase
strani in podatkov na njej. S posebnimi metodami lahko tudi preprec¢imo, da bi
uporabnik zanikal svoje elektronsko narocilo, ali pa podpisujemo elektronske
dokumente.

Ker za prenos dokumentov uporabljamo standardne internetne protokole, kot je
na primer protokol za prenos hiperteksta HTTP (angl. Hyper Text Transfer
Protocol), lahko za za&c€ito in vzpostavitev varnosti uporabimo tudi tehnologije in
standarde, ki so zZe dalj Casa uveljavljeni na internetu. Za zascito spletnih
transakcij se najpogosteje uporabljata sloj varnih vti€nic SSL (angl. Secure

2 http://www.sigov-ca.qov.si
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Socket Layer) in transportni nivo varnosti TLS (angl. Transport Layer Security).
Bistvo teh postopkov je, da med streznikom in odjemalcem vzpostavijo varen
kanal, po katerem poteka komunikacija med njima (Jerman Blazi¢, 2001, str.
119). Na ta nacin je onemogoceno prisluskovanje, spreminjanje in ponarejanje
sporocil ter zagotovljena avtenti¢nost izvora.

Varnost postaja poglavitno vprasanje pri uvedbi elektronskih storitev na podrocju
javne uprave. Varna omrezja in varen dostop z uporabo pametnih kartic so
klju€ni pri vzpostavitvi zaupanja v elektronsko drZzavno upravo. S poveCevanjem
sploSne uporabe interneta se povecCujeta obcutljivost in ekonomska vrednost
vsebine prenesenih informacij. Raste ekonomska 8§koda, povzroCena z
morebitnimi motnjami v delovanju interneta.

3.3.4 Zanesljivost in prilagodljivost infrastrukture in resitev

Da bi uporabniki zaupali v storitve oziroma izvajali neke servise, ki jih nudi javna
uprava, morajo biti le-te tudi zanesljive. Za povecanje zanesljivosti delovanja pa
mora drzava vzpostavljati redundanéno opremo ter topologijo pre¢nih povezav z
nastavitvami preusmeritev. Najpomembnejsi sistemi, ki morajo delovati non-stop,
morajo biti podvojeni in zaradi pove€anja varnosti po moznosti tudi geografsko
loCeni. Vzpostavljen mora biti sistem grug€, ki tudi ob morebitnih padcih (tezavah
na strojnem nivoju) zagotavljajo nepretrgano delovanje. Poleg tega pa je
potrebno v povezavi z varnostnimi dejavniki zagotavljati razlicne protivirusne
programe ter sisteme za varovanje in restavriranje tako na aplikativnih kot
podatkovnih delih infrastrukture.

Informacijske resitve za podporo elektronskih storitev pa morajo biti poleg vsega
zgoraj nastetega grajene tako, da so:

° enostavno prilagodljive bodo&im poslovnim in zakonskim spremembam in
zahtevam;

° razpolozljive 24 ur na dan, sedem dni v tednu,

° robustne in dovolj zmogljive, da prenesejo prenos neomejenega Stevila
podatkov;

° enostavno uporabne z vso potrebno pomocjo uporabnikom, kot so hitre
povezave, kratka in jasna navodila za uporabo, reSitve morajo biti
enostavne in jasne, da jih lahko uporablja ¢im SirSi krog, vsi uporabniki,
strani pa enostavne, brez natlagenih informacij, ki zmedejo uporabnika.
Obvestila o napakah morajo biti kratka in jedrnata ter predvsem
razumljiva;

° uporabne tudi za ljudi s posebnimi potrebami in omejitvami (slepi,
gluhi,...);
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° enostavne za namesc€anje in nastavljanje, predvsem pa da so postopki v
primeru potrebnega dodatnega namesScanja in nastavljanja enostavni in
vodeni;

° varne za uporabo, pregledovanje, posredovanje podatkov bolj ali man;j
osebne in zaupne narave;

° hitre in odzivne, kajti Cas je denar;

° smiselno orientirane, reSitve pa med seboj povezane, da uporabniku ni
potrebno ponovno iskati naslednje strani, ki je smiselno ali vsebinsko
povezana z neko storitvijo, ampak mu to omogoCa Ze sam ponudnik
storitve;

° informacije in napotki, objavljeni za drZavljane, morajo biti to€ni in
zanesljivi (zastarelost?);

° vzpostavljene moznosti komuniciranja Celnih reSitev za podporo
elektronskih storitev in zalednih reSitev za podporo poslovnim procesom,
povezanim s prozenjem storitev.

Na ta nacCin lahko dosezemo povecCanje preglednosti celotnega procesa:
omogocimoo stranki, da spremlja status izvajanja zaCete storitve na strani
izvajalcev le-te. Informacija o tem mora biti to¢na in ¢asovno ustrezna. To pa je
tudi razlog, da morajo biti reSitve Celnih in zalednih sistemov povezane ter da
mora biti vzpostavljena integrirana infrastruktura, prenovljena do temeljev
organizacije. Tako dostopne informacije drzavljanom omogocajo lazje planirati
njihovo Zivljenje, prav tako pa to poveca zanesljivost delovanja ozadja. Stranke
tako dosezejo vecje zaupanje.

Resitve na strani komunikacije z drzavljani morajo biti zgrajene tako, da so dane
moznosti, da podjetja postanejo ponudniki izvajanja storitev in transparentni del
povezave z notranjim aparatom drzave.

4 Elektronske storitve v javni upravi RS

Republika Slovenija si zelo prizadeva za uveljavljanje elektronskega poslovanja
v praksi. V ta namen pod okriliem Centra Vlade RS za informatiko pripravlja
vrsto projektov, ki bi omogo ili vecje elektronsko poslovanje v praksi. Veliko
tovrstnih reSitev Ze deluje.

Do pred kratkim je bila pestrost ponudbe storitev, ki jih je ponujal javni sektor,
manj usmerjena k uporabnikom kot storitve, ki jih je ponujal zasebni sektor.
Glavni razlog za to je bil monopolni polozZaj javnega sektorja. Konkurenca v javni
upravi tako sploh ni obstajala. Zaradi tega je bila kakovost storitve manj
pomembna od vhodnih podatkov, samega postopka in formalnosti, ki so bili
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potrebni za doseganje kon€nega rezultata. Posledica tega je (bila), da je (bilo)
dojemanje javne uprave med drzavljani na sploSno negativho (zapravljanje
denarja, neucinkovito delovanje, togo in neodgovorno ravnanje) (Brezovsek,
2000, str. 265).

Danes pa se ugled e-uprave z vedno novimi uspesSno zaklju€enimi projekti
postavlja v ospredje tudi na nivoju Evropske unije in ne le na nivoju slovenskih
drzavljanov.

Uvajanje e-poslovanja v Sloveniji poleg spremembe nacina komuniciranja
korenito preoblikuje na€in dela vse javne uprave. Enotni drzavni portal zagotavlja
vec€jo informiranost drzavljanov in podjetij. Na straneh vseh upravnih enot si
lahko preberemo, kako potekajo postopki, kaj potrebujemo zanje, koliko nas
bodo stali. Za elektronske storitve, ki jih lahko izvedemo iz enotnega drzavnega
portala e-uprava, lahko na istem mestu spremljamo, kdaj je upravna enota naso
vlogo sprejela, kdaj jo je referent obdelal, kdaj je zadeva kon€ana in kdaj lahko
pricakujemo postarja, ki nam bo rezultat prinesel na dom. Vse te informacije pa
niso samo v pomo¢ strankam v postopku. Bolj obveS&ene stranke bodo lazje
komunicirale z upravo in seveda od nje tudi ve¢ zahtevale. Javni usluzbenci ne
bodo mogli ve€ mesece in mesece delati pri isti zadevi, ¢e bo lahko vsakdo
preveril, kaj se dogaja z njegovo vlogo. S preglednostjo bomo skupaj dosegli
precej vecjo ucinkovitost (Perenic, 2001, str. 21).

Prvi tak primer sistema oziroma e-storitve, ki med drugim uporablja infrastrukturo
varnih digitalnih potrdil, je rezultat projekta EUZ — Elektronske upravne zadeve (v
nadaljevanju EUZ), katerega cilj je bil predvsem skrajSati in poenostaviti
nekatere postopke, ki jih drzavljani opravljajo na upravnih enotah. Prve take
EUZ-storitve so zahtevki za pridobitev izpisov iz evidenc mati¢nih knjig: Rojstne
mati¢ne knjige, Poro€ne mati¢ne knjige in Mati¢ne knjige umrlih. Drzavljani so
lahko od leta 2001 s pomocjo uporabe varnih digitalnih potrdil SIGEN-CA
zahtevali izdajo oziroma posredovali na Upravno enoto zahtevek za izdajo
izpiska. V prvi fazi je bilo mogoCe oddajati zgolj zahtevke za izdajo izpiskov,
katerih nameni so takse prosti oziroma oprosceni placila upravnih taks.

Storitev sicer ni SirSe uporablijena, vendar pa so elementi reSitve izdelani kot
standardne aplikacije oziroma neke vrste vmesniki, ki jih je mogoce vkljuciti in
uporabiti za katero koli aplikacijo in so povezani s postopki na upravnem organu.
Resitev oziroma projekt bo podrobneje predstavljen v nadaljevanju.

Naslednja taka storitev na podrocju elektronskega poslovanja je bila tudi
aplikacia JNMV - aplikacija za podporo javnim naroCilom male vrednosti na
Centru Vlade RS za informatiko. Aplikacija omogo&a celovito brezpapirno
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podporo postopkom javnih naroCil male vrednosti, pri Cemer je vsako narocilo
objavljeno na internetu, ponudniki pa lahko ponudbe oddajajo kar preko
interneta. V primeru, da ima ponudnik veljavno digitalno potrdilo SIGEN-CA,
aplikacija preveri njegovo identiteto, vzpostavi se varna povezava, sistem pa
prebere podatke o imetniku.

Osrednji del elektronskega poslovanja na podro¢ju javne uprave je zagotovo
portal, ki ga prikazuje slika 2, preko katerega drzava komunicira z drzavljani,
zaposlenimi v javni upravi, in fizi€nimi osebami. Razvoj e-uprave na podrocju
segmenta za drzavljane se je vse bolj usmerjal v razvoj upravnega portala, Ki
ponuja storitve, oblikovane na podlagi zivljenjskih situacij. Portal pa je namenjen
ne le drzavljanom ampak je razdeljen na tri sklope: prebivalci, pravne osebe in
javna uprava. Na portalu za prebivalce so predstavijene tudi Zivljenjske situacije,
postopki in dokumenti ter navodilo za vodenje obCana skozi Zivljenjske situacije
oziroma upravne postopke.

Slika 2: Drzavni portal
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Majdi upravnem postopku,

Zahtevnejse iskanje

= Podrobnejie informacijie o upravni overitvi dobite na tem naslovuy, YSTOP » = Slovensko
- - " . i predsedovanje OYSE
Frva pijava? Podrobneite informaciie o elektronskern vrofanju dobite na tem naslovu, YSTOP == 2005

06.01,2005 Predsedovanie
L-—-——-. SLOYENSKD PREDSEDOVANIE DYSE 2005 Republike Slovenie

» E - staritve e-uprave 8 . > . - > — - Urganizaci]_i za varnu_st in
+E- davld (6.1.200_5) 51, Januarjem 2005 je Re_pobIlka Slove_nua_prev;ela gredsedovame Organlza_cul za varnost in sodelovanie v Evropi,
+E - nravne zadeve sodelovanie v Evropi. Maloge predsedujofega organizaciii 55-h driav opravlja slovenski minister za zunanje

P zadewe Dirnittij Rupel, Uprayna overitey in

»E - zaposlitve Pt
» E - demaokracija elektronsko vrotanje

. . 03.01.2005 ZUP-C uvaja
» Lpravna overitey Predsedovanje organizacij je prionost za potrditey odlioCenosti Republike Sloverije @ Ztevine spremembe in !

* Elektranskn wrofanje v promociji zascite Sovekovin pravic, demokracie, viadavine zakona in utrevanja dopainitve, ki omogoéajo
* Uresnifevanje e-poslovania v miru, stabinost in blaginje v svetu. Pri predsedovaniu bo Slovenija upostevala racmnahza’n]n upravrih

javni Upravi RS smernice, obveze in norme iz dosedaniih dokumentoy, S posebei iz Listing T, postopkoy in Sirok razmah
+ odrild e-uprave Ewropske varnosti ter koncept celostne in kooperativne varnosti s ciliem zagotovitve LTI e-uprave.

+1I5PO - Informacijski servis e bolj fieksbinega n usinkovitega delovanjs OVSE.
podathkow

»YLOP - Ypogled v lastne 1SP0 novi
gsebne podatke URESNICEYANIE E-POSLOYANIA ¥ JA¥YNI UPRAYI REPUBLIKE SLOYENIJE (L
v Salienjski dogadki T e T e oL | Povpretne plate v |
[&] l_’_’_ 0 Internet
Vir: http://e-uprava.gov.si/e-uprava/, 15. 1. 2005

Drzavni portal e-uprava (v nadaljevanju portal) zaobjema tako informacijske vire,
ki jih drzavljan potrebuje o upravni nalogi, upravnem postopku oziroma zivljenjski
situaciji, v kateri se je ali se bo znaSel, seznam vseh institucij in ustreznih
pooblas€encev, s katerimi zZeli drzavljan komunicirati oziroma pri katerih Zeli ali
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mora izvajati upravni postopek, hkrati pa portal omogoCa posredovanje
informacij o upravnih postopkih, elektronsko podporo e-storitev v smislu prozenja
postopkov in elektronsko podporo e-storitev v smislu spremljanja izvajanja
postopkov.

Elektronske storitve na portalu so orientirane na osnovi Zivljenjskih situacij, zato
olajSujejo drzavljanu izbiro prave storitve. Ob&ani namre¢ glede na situacije ne
vedo, katere postopke morajo sproziti, vedo pa, kaj potrebujejo oziroma kaj jim je
cilj ali zivljenjska situacija, v kateri so se znasli. Uporabnik torej ve, kak3en je
njegov problem oziroma Zivljenjska situacija, v kateri se je znaSel, i8Ce pa resitev
oziroma navodilo javne uprave za reSitev le-tega. Kot primer: selim se, gradim
hiSo, odpiram svoje podjetje ... Uporabnik na portalu e-uprave na podlagi
Zivljenjskih situacij ve, kakSne postopke proziti, katere dokumente potrebuje, kdo
je pristojen za izvajanje postopka in podobno.

V letu 2004 je drzava storila kar nekaj velikih korakov v smeri podpore
davénemu sistemu. Pred tem je bil kar nekajkrat objavljen razpis za pridobitev
ponudb za podporo davénemu sistemu v celoti. Zal so bili poskusi veékrat
neuspesni, drzava pa je kljub temu omogocila drzavljanom oddajo dohodnine za
leto 2003 v elektronski obliki in jih s tem spodbudila k bolj Siroki uporabi
elektronskih storitev.

Center Vlade RS za informatiko je v okviru projektov e-uprave seznamu e-reSitev
v letu 2004 dodal Se storitve, za katere je bodisi potrebno placilo obrazca bodisi
je za izvedbo postopka potrebno placilo upravne takse. V zacetku leta 2005 pa
so dodali 3e =zadnji Clen verige elektronskega poslovanja z drzavljani:
elektronsko vrocitev rezultata.

V vsem tem Casu je torej drzava storila ogromno v smeri podpore elektronskih
storitev.

V nadaljevanju izpostavljamo uspesSne projekte/realizirane e-storitve v obdobju
od sprejetja prve razliCice akcijskega nacrta (razliCica 1.1) na Vladi RS, oktobra
2002, do novembra 2004:

° ZPIZ-CVI-CRP (G2G): vpogledi in izmenjava podatkov med ZPIZ-om
(Zavod za invalidsko in pokojninsko zavarovanje) in CRP-jem omogocata
ZPlZ-u, da lahko v praksi izvaja 139. ¢len ZUP-a. Osnovni namen
projekta je, da se z uporabo informacijskega sistema zagotovi ZPIZ-u
nemoten in stalen pristop do baze CRP-ja, dodatna prednost pa je v tem,
da storitve opravi aplikacija sama, brez posebne zahteve referenta.
Referenti ZP1Z-a lahko tako sami pridobijo ustrezne podatke iz registra za
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potrebe zavarovanceyv, ki uveljavljajo pravice na ZPIZ-u, in jih ni potrebno
pridobivati samim zavarovancem.

MDDSZ (Ministrstvo za delo, dom in socialne zadeve)-CVI-CRP (G2G):
vpogledi in izmenjava podatkov med CRP-jem in centri za socialno delo.
Drzavljanom ni veC treba prinasSati potrdil o stalnem prebivalis€u v
povezavi z uveljavljanjem pravic socialnega varstva in pravic, ki izhajajo iz
zakonodaje o starSevskem varstvu in druzinskih prejemkih.
MKGP-CVI-CRP (G2G): gre za medsebojno povezavo med MKGP-jem
(Ministrstvom za kmetijstvo, gozdarstvo in prehrano), CVI-jem ter CRP-
jem. Po vzpostavitvi redne povezave med MKGP-jem in CRP-jem preko
infrastrukture CVI-ja in ustrezne varnostne sheme ter uporabi ustreznih
aplikacij imajo kon¢ni uporabniki na MKGP-ju omogocCen vpogled v
podatke CRP-ja.

Vklju€evanje Javnega jamstvenega in prezivninskega sklada RS v
sisteme uprave (G2G): gre za vkljuCevanje Javnega jamstvenega in
prezivninskega sklada RS (JSP) v sistem e-uprave; e-povezava z
upravljavci podatkovnih baz CRP-jem, ZZZS-jem in ZPlZ-om ter
ustanovami, pri katerin upravi€enci pridobivajo dokazila v e-obliki
(sodiSCa, centri za socialno delo, ste€ajni upravitelji). Omogoceno je
elektronsko vlaganje vloge za wuveljavljanje pravic iz naslova
insolventnosti delodajalca in iz naslova nadomestila prezZivnine,
vpogledovanje doloCenih podatkov o vlogi in pridobivati azurne podatke o
osebah, za katere je sklad na temelju zakona pooblas€en pridobivati
podatke za potrebe odloCanja v upravnem postopku in izterjavo v sodnih
postopkih.

Informacijski sistem za spremljanje medijev — Infoklip (G2G): informacijski
sistem je na voljo kot intra ali internet reSitev. Vsebuje podatke iz
dnevnega tiska, STA in drugih virov z moznostjo iskanj po razli¢nih
kriterijih, za razlicna Casovna obdobja.

E-zaposlitve (G2C, G2B): namenjene so iskalcem in ponudnikom
(delodajalcem) delovnih mest. Iskalci delovhega mesta lahko brezplacno
pregledujejo podatkovno zbirko prostih delovnih mest. Ponudniki
(podjetja) lahko brezplaéno vpiSejo oglase za nove delavce, iSCejo po
podatkovni zbirki in urejajo svoje razpise. E-zaposlitve so namenjene tudi
Studentom, za katere je pripravljen pregled Studentskih del, ki jih
posredujejo Studentski servisi.

Elektronske seje vlade (G2G): elektronske seje vlade so informacijski
sistem, ki povezuje vsa ministrstva in vladne sluzbe v enoten proces
priprave in izmenjave gradiv za seje vlade in njenih delovnih teles.
Pomembna posebnost so dopisne seje. V preteklem letu (2003) je bil
implementiran tudi e-podpis sklepov sej vlade. Skladno z Zakonom o
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dostopu do informacij javnega znacaja (Ur. I. RS, §t. 24/2003), je javnosti
omogocen tudi dostop do vladnih gradiv Zze v postopku njihove obravnave.
ISPO - Informacijski servis podatkov (G2C): reSitev ISPO omogoca
pridobitev vseh podatkov, ki jih potrebujejo nosilci odlo€anja v upravi.
Namenjena je tudi poslovnim subjektom in drzavljanom. Uporabnikom
predstavlja reSitev velik prihnranek Casa, saj so podatki iz razlicnih virov
dostopni na enem mestu ter na enoten nacin. Z vidika lastnikov podatkov,
ki so le-te dolzni objavljati, predstavlja reSitev prihranek pri porabljenem
Casu za objavo, hkrati pa tudi prihranek pri nakupu in vzdrzevanju
informacijske infrastrukture, ki je potrebna za objavo. Vzdrzevanje in
delovanje potrebne informacijske infrastrukture je namreC centralno
zagotovljeno na Centru Vlade RS za informatiko.

E-notar — elektronske knjige sklepov (G2B): storitev omogoca notarjem
vzpostavitev elektronsko overjene knjige sklepov (EKS), ki je shranjena v
centralnem sistemu. S tem je mozno centralno preverjanje obstoja knjige,
kar vzpostavlja izredno ucinkovit nadzor nad vsemi knjigami sklepov, ne
glede na njihovo nahajaliS€e ali vrsto medija. Poleg tega je druzbenikom
ali poslovodjem enoosebne druzbe z omejeno odgovornostjo omogoceno
ucinkovito in varno vpisovanje sklepov v EKS ne glede na ¢as in prostor
ter enostaven in ucinkovit pregled nad vpisanimi sklepi. ReSitev omogoca
prihnranke notarjev pri porabljenem casu in tudi Notarske zbornice
Slovenije pri preverjanju obstoja knjige sklepov.

Elektronske upravne zadeve — EUZ (G2C, G2B, G2G; 27 storitev G2C in
11 storitev G2B): koristna pridobitev je tudi aplikacija za podporo e-
obrazcev (EUZ), ki jo je mozno uporabljati z vsemi kvalificiranimi
digitalnimi potrdili v Republiki Sloveniji. Aplikacija EUZ omogoca
izpolnjevanje obrazceyv, ki so registrirani v registru postopkov, ki se nahaja
na centralnem racunalniku (informacijski sistem za sprejem, vro€anje in
usmerjanje). Na ta nacin se doloCi postopek, povezava na obrazec, cena.
Informacijski sistem za sprejemanje, vroCanje in usmerjanje opravi
preverjanje veljavnosti e-podpisa ter usmeri obrazec na ciljno upravno
enoto. Aplikacija EUZ je pripravljena tudi na sprejem obrazcev, ki se
sprejemajo od komercialnih ponudnikov storitev (DZS). PlaCevanje je
mozno preko e-Monete in kreditnih oziroma placilnih kartic. ReSitev je
generi¢na, popolnoma odprta in omogo¢a podporo vsem organom javne
uprave, Ki Zelijo opravljati podobne elektronske storitve.

VLOP ali vpogled v lastne osebne podatke CRP (G2C): programska
reSitev omogoca varen in sledljiv dostop drzavljanov do lastnih osebnih
podatkov v Centralnem registru prebivalstva (CRP). Dostop do podatkov
je mozen samo imetniku digitalnega potrdila SIGEN-CA ali SIGOV-CA.
Namen te storitve je predvsem omogociti drzavljanu uresniCevanje
ustavne pravice, ki je podrobno opredeljena v Zakonu o varstvu osebnih
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podatkov in se nanaSa na seznanitev z zbiranjem osebnih podatkov in na
druge zadeve v zvezi z osebnimi podatki. Poleg tega pa je ta storitev
promocija informacijske druzbe, z odpiranjem delovanja drzavne uprave
navzven pa tudi majhen prispevek k e-demokraciji. Kasneje je bil vpogled
v lastne osebne podatke (VLOP) razSirjen e z vpogledom v vpis v volilni
imenik in davéno Stevilko.

Elektronsko pla¢evanje upravnih taks (G2C): projekt je posledica sprejetja
Zakona o sploSnem upravnem postopku in Zakona o elektronskem
poslovanju in elektronskem podpisu, ki omogocata hiter tehnoloski razvoj
javne uprave in pospeseno uvajanje elektronskega poslovanja v poslovni
in javni sektor. Osnovni namen projekta je zasnovati postopke plaevanja
upravnih taks pri elektronskih upravnih postopkih ter oblikovati priporoc€ila
oziroma tehnoloSke zahteve za informacijske reSitve za takSno placevanje
upravnih taks in izmenjavo podatkov med bancnim sektorjem in upravnimi
organi v zvezi s plaCili. Vzpostavljena je bila infrastruktura za potrebe
zbiranja, usmerjanja in nadzora nad spletnimi placili in tudi prometom
preko POS-terminala (placilne in kreditne kartice, e-Moneta — mobilni
telefoni).

Elektronsko davéno poslovanje (G2C, G2B): projekt je Se v izvajanju.
Terminski plan projekta je zastavljen tako, da se posamezne elektronske
storitve predajajo v uporabo vsake tri mesece. Prva elektronska storitev je
bila dostopna z novembrom 2003. Uporabnikom omogoca elektronsko
oddajo obraCuna za DDV (davek na dodano vrednost). Poleg moznosti
oddaje obraCuna DDV-ja so bile v novembru 2003 implementirane
potrebne tehni¢ne resitve, ki zagotavljajo varnost in zanesljivost delovanja
ter tudi povezavo z notranjim informacijskim sistemom DURS-a. Zaradi
poslovnih razlogov v obliki vecjih koristi za uporabnike se je poviSala
prioriteta storitvama REK-obrazci in placilne liste, ki je bila po
spremenjenem planu realizirana do 1. 4. 2004. Po prvotnem planu se je
izvedla e-storitev napoved dohodnine, tako da so lahko zavezanci za
placilo dohodnine elektronsko oddali napoved dohodnine od 1. 3. 2004
dalje.

Elektronski vpogled v Register predpisov (G2C, G2B, G2G): gre za
Rregister, ki omogo¢a dostopnost in pregled vseh pravnih predpisov,
izdanih v Republiki Sloveniji. Obenem olajSuje iskanje po veljavnih
predpisih, kar je ob hitrem sprejemanju novih predpisov Se toliko bolj
koristno. Registru so prilozena navodila in pojasnila za njegovo uporabo.
Ker je Register nadvse koristho pomagalo drZzavnim uradnikom pri
njihovem delu, na Sluzbi vlade za zakonodajo menijo, da bo prav tako
koristen za vse druge uporabnike pravnih predpisov v na$i drzavi. Hkrati
Register predstavlja nov prispevek k povecanju transparentnosti dela
drzavne uprave pri sprejemanju pravnih predpisov.
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E-letna porocila AJPES (G2B): AJPES omogoca poslovnim subjektom
predloZzitev letnih poro il prek svojega spletnega portala. Prek spletnega
portala AJPES omogoca tudi dostop do podatkov oziroma zagotavlja
javnost podatkov iz letnih poroCil gospodarskih druzb in samostojnih
podjetnikov. Povezava do spletnega portala AJPES z informacijo o storitvi
je dostopna tudi na drzavnem portalu e-uprave — podportal za pravne
osebe.

Elektronski vpogled v podatke sodnega registra (G2C, G2B, G2G): od
17. 3. 2004 je vsem uporabnikom DrZzavnega portala e-uprava na voljo
osnovni vpogled v podatke sodnega registra. Za dostop do podatkov
sodnega registra se mora uporabnik prijaviti v Drzavni portal e-uprave. Ce
je uporabnik Ze registriran, lahko prijavo izvede s pomocjo digitalnega
spletnega potrdila ali uporabniSkega imena in gesla

E-Carina (G2B): carinska uprava RS je v aprilu 2004 objavila nove
spletne storitve e-Carina, ki pravnim osebam olajSajo pripravo
dokumentacije in izvajanje carinskih postopkov. Spletne storitve e-Carina
omogocajo uporabnikom carinskih storitev: (1) dostop do podatkov
informacijskega sistema TARIC iz uporabnikovih lokalnih aplikacij z
uporabo SOAP-funkcij, (2) razlicne interaktivne vpoglede v TARIC-
podatke, vkljuéno z raunskim modulom za izraCun dajatev, (3) prevzem
dnevno svezih podatkov o spremembah baze podatkov TARIC;
interaktivni dostop do podatkov o odprtih, blokiranih in porabljenih kvotah,
(4) vpogled v uporabnikovo stanje obracunanega dolga po posameznem
instrumentu zavarovanja.

Informatizacija kazenske evidence in e-potrdilo o nekaznovanju (G2C,
G2B, G2G): od 7. junija 2004 dalje lahko uporabniki preko spleta oddajo
elektronsko vlogo za pridobitev potrdila o (ne)kaznovanju fiziChe osebe.
E-storitev je del horizontalnega generiCnega sistema Elektronskih
upravnih zadev (EUZ), dostopna pa je preko enotnega drzavnega portala.
Potrdilo prejme naroCnik po posti na naslov, ki ga je navedel uporabnik v
e-vlogi. Spremljanje izvedbe e-vloge je mozno preko sistema EUZ (statusi
e-vloge).

E-naznanilo kaznivega dejanja policiji (G2C): od 7. junija 2004 dalje lahko
uporabniki po elektronski poti naznanijo kaznivo dejanje policiji. E-storitev
je del horizontalnega generiCnega sistema Elektronskih upravnih zadev
(EUZ), dostopna pa je preko enotnega drzavnega portala. Elektronsko
naznanilo predstavlja prvo dejanje v postopku prijave kaznivega dejanja.
Vsi nadaljnji koraki pa potekajo enako kot obstoje¢a prijava po telefonski
Stevilki 113.

Zahteve za izpis iz mati¢ne knjige (5 storitev; G2C): na voljo je pet
storitev: zahteva za izdajo izpiska iz rojstne matiCne knjige — zase,
zahteva za izdajo izpiska iz rojstne matiCne knjige — zakoniti zastopnik,
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zahteva za izdajo izpiska iz porocne matiCne knjige — zase, zahteva za
izdajo izpiska iz maticne knjige umrlih.

Elektronski vpogled v zemljiSko knjigo (G2C, G2B, G2G): programska
reSitev za elektronski dostop do zemljiSke knjige na podlagi Pravilnika o
elektronskem dostopu do informatizirane glavne knjige (Ur.l. RS,
16/2004) je uporabnikom na voljo od 27. 5. 2004. Od tega datuma je
zemljiSka knjiga dostopna prek spletnih strani www.sodisce.si. Sistem
omogocCa vpogled preko Monete, za drzavne organe so vpogledi
brezplacni. Povezava do informatizirane zemljiSke knjige je dostopna tudi
na drzavnem portalu e-uprave.

E-VEM (G2B) — izdelana pilotska reSitev, ¢aka na produkcijo: osnovni
namen projekta e-VEM je zagotoviti ustrezno informacijsko podporo
bodoemu podjetniku, da lahko v najkrajSem mozZnem ¢&asu pridobi
moznost izvajanja dejavnosti. Informacijska podpora bo zagotovila enotno
podporo ne glede na vrsto vstopa v sistem (bodoci podjetnik lahko odda
elektronsko vlogo za registracijo preko svetovnega spleta sam ali pa ta
del za njega izvede svetovalec, ki mu nudi podporo in pomo¢ na eni od
lokalnih vstopnih toCk). V prvi fazi projekta se bo realiziral najbolj
enostaven postopek, to je registracija samostojnega podjetnika
posameznika ter obvladovanje in podpora spremembam samostojnega
podjetnika posameznika. Trenutno je izdelana pilotska reSitev, ki ¢aka na
produkcijo.

Racunalniski dostop do geodetskih podatkov — kataster (G2C, G2B in
G2G): racunalniski dostop do geodetskih podatkov je namenjen uporabi
geodetskih podatkov v upravnih postopkih ter poslovnim in informativnim
potrebam ustanov javne uprave, pravnih oseb in prebivalcev. Vpogled v
geodetske podatke je mozen na tri nacine: (1) javni vpogled v podatke o
nepremicninah, (2) vpogled v podatke o nepremic¢ninah v lasti posamezne
osebe (osebni vpogled), (3) vpogled v podatke za registrirane uporabnike.
Javni vpogled in vpogled za registrirane uporabnike sta placljivi storitvi,
osebni vpogled pa je brezplacna storitev.

Portal upravnih enot « EU portal « E-uprava: enotni drzavni portal = eDavki
+ e-Carina » Portal GURS -« Turisticni portal « Knjizni¢ni informacijski portal
COBISS.SI (Zakljuéno poroc€ilo o izvajanju Akcijskega nacrta e-uprava,
2004).

Danes ze lahko trdimo, da smo v zrelem obdobju, saj so v razvoju e-storitve
drzavne uprave, ki segajo tudi na transakcijsko stopnjo, kjer morajo biti izpolnjeni
najteZji pogoji. Naslednji velik korak bo prav gotovo povezava registrov in drugih
podatkov, ki bodo omogoCili celovit razvoj in izvajanje storitev. V relativho
kratkem obdobju imamo na voljo veliko storitev drzavne uprave v elektronski
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V nadaljevanju si podrobneje oglejmo elektronske upravne zadeve kot vzorCen
primer elektronske storitve.

4.1 Elektronske upravne zadeve

Elektronske upravne zadeve, v nadaljevanju EUZ, od leta 2001 omogocajo
drzavljanom Slovenije oddajati elektronske vloge, izvajati elektronsko placevanje
obrazcev oziroma taks, spremljati izvajanje postopka z vlogami na strani javne
uprave, v letoSnjem letu, 2005, pa omogocajo tudi izbiro moznosti elektronskega
vroCanja rezultatov izvedbe postopkov. Vioge so posredovane oziroma
povezane s sistemom za podporo upravljanju z dokumentarnim gradivom, ki nosi
kratico SPIS. Tako ni omogocCena le oddaja elektronskih obrazcev, temvec je
drzavljanu ponujena tudi moznost vpogleda v status njegove vloge, ki se
procesira v zalednem sistemu na organu javne uprave. Z elektronsko vrocitvijo
odlo¢be drzavljanu pa se sklene celoten krog od oddaje vloge do sprejema
rezultata, ki ga na podlagi upravnega postopka izda uradna oseba.

V prvih spletnih aplikacijah se je drzavljan lahko predstavil sistemu le s spletnimi
potrdili SIGEN-CA/SIGOV-CA, placilo storitve pa ni bilo omogoc€eno, tako da je
bilo mozno podpreti le tiste — dokaj redke — upravne postopke, ki so brezplacni.
Kljub nekaterim pravkar nastetim pomanjkljivostim lahko te "pionirske" spletne
aplikacije uvrs€amo med tiste gradnike, na katerih danes temelji sistem EUP.

Elektronske upravne zadeve so na zacCetku omogocCale sodelovanje drzavne
uprave in drzavljanov pri oddaji zahtevkov za izdajo izpiskov iz maticnih knjig.
Drzavljani/vlagatelji so lahko s pomocjo aplikacije preko elektronskih upravnih
zadev oddajali zahtevke za izdajo:

° izpiska iz rojstne mati¢ne knjige,

° izpiska iz poroCne maticne knjige,

° izpiska iz mati¢ne knjige umrlih,
Zahtevek lahko vlagatelji oddajajo zase ali za osebo, za katero imajoi zakonske
pravice (so pooblasceni).
Zahtevke lahko drzavljani pred-ogledujejo (pred oddajo), oddajo in pregledujejo
njihovo pot oziroma kaj se dogaja z njimi na strani javne uprave — vse to pa le z
uporabo digitalnih spletnih potrdil izdajateljev kvalificiranih digitalnih potrdil
SIGEN-CA in SIGOV-CA (Bogme Kirn, 2003, str. 56).

Primer ene od prvih storitev sem izbrala z namenom prikazati, kako in kaj vse je
potrebno urediti pred informatizacijo doloCenega postopka oziroma uvedbo
doloCene elektronske storitve. Dodaten razlog pa je ta, da smo na primeru

53



Elektronske storitve v javni upravi

Elektronskih upravnih zadev zastavili nacin dela nadaljnjih elektronskih storitev,
ki podpirajo postopke.

4.1.1 Oddaja zahtevka

4.1.1.1 Prijavav sistem

Vhod v sistem EUZ poteka po principu enotne vstopne toCke iz drzavnega
portala e-uprava. Prijava v sistem (avtentikacija) poteka s pomocjo
kvalificiranega digitalnega spletnega potrdila SIGEN-CA ali SIGOV-CA. Sistem
ob prijavi identificira drzavljana, preveri ustreznost in veljavnost kvalificiranega
digitalnega potrdila ter v primeru ustreznosti vseh teh elementov drzavljanu
ponudi zacetno stran.

Slika 3: Vstop med storitve EUZ

Address Iﬁj https:ffeuz gov . sifstoritvee-vioge. nsf

Elektronske Upravne Zadeve

REPUBLIKA ¢ " SLOVENLIA
X

Pregled zahtev Seznam storitev Pomod

Dobrodosli, Natasa Bogme-Kirn, ce niste Natasa Bogme-Kirn, kliknite tukaj!

ELEKTRONSKE STORITVE JAYNE UPRAVE, KI SO YAM NA YOLJO |

Zahteva za izdajo izpiska iz rojstne maticne knjige - zase

Fahteva za izdajo izpiska iz rojstne maticne knjige - zakoniti zastopnik

Zahteva za izdajo izpiska iz poroéne maticne knjige - zase

Fahteva za izdajo izpiska iz poroéne mati¢ne knjige - zakoniti zastopnik

Zahteva za izdajo izpiska iz matiéne knjige umrlih

Pigite nam

Vir: http://feuz.gov.si, 15. 1. 2005

Uporabnik sistema najprej izbere storitev, ki jo Zeli opraviti, za kar mora oddati
ustrezno vlogo. Ta je ponujena v obliki elektronskega obrazca, ki ga mora fizicna
oseba tudi danes izpolniti pri zaCetku upravnega postopka na upravni enoti. S
podatki, ki so na voljo iz vsebine spletnega certifikata, vzpostavimo povezavo s
centralnim registrom prebivalstva in pridobimo osebne podatke drzavljana, ki jih
uporabimo za samodejno izpolnjevanje obveznih polj obrazca.
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41.1.2 Delo zvlogo

Slika 4: Vloga za izdajo zahtevka

Elektronske Upravne Zadeve

REPUBLIKA |

e

SLOVENIIA

Pregled zahtev Seznam storitey Pomod

R S S e e R e e e e R

N

Bermdntedode”
ZAHTEVA ZA IZDAJO IZPISKA 1Z ROJSTNE MATICNE KNJIGE I

( Yros polia je obwezen,

C Podatek se sarmodejno izpite iz Centralnega registra prebivalstva in ga ni mod popravljati. Prasima, da samodejno izpisane
podatke pred oddajo zahteve preverite in v primeru morebitne napake to oznadite v polju za opombe spodaj,

YioZnik
Priifmek  NOVAK H
Ime  JANEZ =
Stalno prebivalisce
Maseljie  LIUBLIANA H
Ulica ULICA H
Higna Stevilka 016 H
POSta [ LIUBLIANA (1000) ~ ¥
Podatki o rojstvu
Datum rojstva 22.7,1976 H
Krajrojstva  LIUBLIANA H
Drzava rojstva SLOWVEMIIA H
Naslovna upravna ||_JL_JE}|_JANA :J )
enota
Namen uporabe |zdravstvenu, pokojninska in invalidsko zavaravanje _"J ﬁf
Podrobrosti.,
¥ Obvestila o stanju zahteve Zelim prejemati po e-posti
E-naslov [janez@email si
Tadeals Zalon camndasl — . e e i

Vir: http://euz.gov.si, 15. 1. 2005

Na osnovi podatkov iz digitalnega kvalificiranega potrdila sistem (reSitev)
identificira uporabnika, nato se vzpostavi povezava s centralnim registrom
prebivalstva in naprej z registrom teritorialnih enot. Na ta nacin pridobljene
osebne podatke sistem samodejno napiSe drzavljanu v ustrezna polja, ki so torej
Ze izpolnjena in jih ni dovoljeno spreminjati. Uporabnik/drzavljan dopolni ostala
polja oziroma podatke, zahtevane za oddajo zahtevka za izdajo izpiska iz ene od
matiCnih knjig, in odda (elektronsko) vlogo na upravno enoto. Upravna enota
tako za drzavljana predstavlja virtualni podaljSek upravnih organov, sistem pa
poskrbi, da pride zahtevek v elektronski obliki z vsemi potrebnimi podatki na
ustrezno upravno enoto. Katera upravna enota bo sprejela zahtevek oziroma bo
naslovnik zahtevka, je drzavljanu sicer predlagano, vendar pa lahko drzavljan to
spremeni glede na svoje zelje.
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4.1.1.3 Spremljanje dogajanj z vlogami

Drzavljan lahko kadar koli pregleda, kaj se z njegovo vlogo, zahtevkom,
elektronsko storitvijo dogaja na upravni enoti. Za to pa ponovno potrebuje
kvalificirano digitalno spretno potrdilo, s katerim se identificira. Sistem ponovno,
tako kot ob prijavi za oddajo zahtevka, preveri, kdo je uporabnik, imetnik potrdila,
ali je potrdilo veljavno, ali je potrdilo mogoc€e preklicano, in Sele nato ponudi
uporabniku moznost pregledovanja svojih zahtevkov.

O vsakem zahtevku imetnik lahko vidi, kdaj je bil oddan, kakSna je njegova
zaporedna Stevilka, na kateri upravni enoti je trenutno zahtevek in v kakSnem
stanju je.

Slika 5: Pregled oddanih zahtevkov

Address htkps:ffeuz gav, sifskoribvele-vioge nsk

Pregled zahtev

Vir: http://euz.gov.si, 15. 1. 2005
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4.1.1.4 Delo z zahtevki na strani upravnih organov

Vsak od zahtevkov oziroma oddanih vlog pride v enotni postni predal organa, na
katerega je naslovljena vloga (naslov se v primeru izraCuna s pomocjo Sifranta
upravnih enot), hkrati pa se vsak zahtevek pojavi v namenski aplikaciji za
sprejem in obdelavo zahtevkov za izdajo izpiskov iz mati¢nih knjig. Namen
posredovanja zahtevka v enotni elektronski predal organa je predvsem evidenca
zahtevka po uredbi o poslovanju z dokumentarnim gradivom, po kateri mora biti
vsak dokument organa ustrezno evidentiran. Zahtevek je v predalu zapisan tako,
da delavcem glavne pisarne sprejem zahtevka samodejno uredi zapise v
aplikacijah, namenjenih podpori dela z dokumentarnim gradivom, hkrati pa
obvesti referenta, odgovornega za obdelavo zahtevka, in mu posreduje
povezavo na zahtevek drzavljana v zalednem sistemu.

Referent, odgovoren za obdelavo zahtevka, glede na postopke izdela izpisek in
ga po fizi€ni poti posreduje drzavljanu.

O vsaki akciji oziroma aktivnosti na strani upravne enote je drzavljan obvesc¢en
bodisi preko spremembe statusa ali pa dodatno, Ce je Zelel biti obveS€en o
aktivnostih po elektronski poti v postni predal, dobi elektronsko sporocilo o
dogajanju na upravni enoti.

V Sloveniji so torej Ze nekaj Casa v uporabi storitve preko internetnih tehnologij.
Elektronske upravne zadeve, s kratico EUZ, tako predstavljajo eno prvih e-
storitev, ki jih drzavljani Republike Slovenije lahko izvajajo preko interneta. Preko
EUZ lahko drzavljani s Kkvalificiranim digitalnim spletnim potrdilom oddajo
zahtevke za izdajo izpiskov iz maticnih knjig. Z integracijo EUZ-reSitve in ostalimi
reSitvami pa gremo Se korak naprej. Ta hip lahko z vidika integracije reSitev
govorimo vsaj o dveh primerih. Prvi je integracija reSitve EUZ in aplikacije SPIS
(aplikacija za podporo pisarniSkemu poslovanju), druga pa je tista, ki omogoca
povezavo med organi; na primer med ZPlZ-om (Zavodom za pokojninsko in
invalidsko zavarovanje) in upravnimi enotami, kjer ZPIZ v imenu vlagateljev
posreduje zahtevke na upravne enote, te jih obdelajo in vrnejo na ZP1Z (Bogme
Kirn, 2003, str. 56).

4.1.2 Celovita resitev EUZ

Projekt se je zacCel v letu 2000 kot neko logicno nadaljevanje projekta, ki je imel
nalogo popisati in prenoviti postopke upravnih organov (upravnih enot).
Drzavljani smo takrat potrebovali izpiske iz mati€nih knjig kot obvezne priloge pri
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nemalo postopkih pri upravnih organih. Projekt je imel dva glavna cilja: skrajSati
dolge vrste za izdajo izpiskov, ki zal zaradi zgodovine Se niso bili Cisto
informatizirani, ter poskusno izvesti prve storitve. Pri tem pa smo naleteli na
precej tezav ze na samem zacetku.

Na strani drzavljanov je bilo potrebno temeljito prenoviti vloge za zahtevke za
izdajo izpiskov iz mati¢nih knjig. Preden pa smo se lotili prenove zahtevkov, smo
morali najprej doseci soglasje glede poenotenja zahtevanih podatkov. V projektu
so sodelovali predstavniki petih upravnih enot ter predstavniki Visje upravne
Sole, ki so imeli razlicna mnenja o tem, kaj smejo oziroma morajo zahtevati od
stranke, drzavljana za izdajo izpiska iz mati¢ne knjige.

Nasledniji izziv je bil, kako pripraviti drzavljanu prijazen zahtevek, ki mu bo sam
izpolnil ve€ino zahtevanih podatkov. Za pridobitev podatkov iz centralnega
registra prebivalcev (v nadaljevanju CRP) je bilo potrebno temeljito razmisliti pri
dopolnitvi politike certifikatske agencije, kajti za dostop do CRP-ja je bilo treba
priti do povezave s podatki, s katerimi se je uporabnik predstavil s kvalificiranim
digitalnim potrdilom in podatki v CRP-ju. Vsak dostop do CRP-ja mora biti
ustrezno zabelezen, za to pa je bilo potrebno za vsak dokument, zahtevek
dolocCiti neko enoznacno S$tevilko, Sifro, ki je enoznacno predstavila zahtevek.
Stevilka spremlja zahtevek od zadetka do konca postopka in hkrati predstavlja
za drzavljana identifikacijo njegove zahteve.

V prvi fazi je bilo mogoce oddati le zahtevke z nameni, ki so bili takse in placila
oproSc€eni. Prav tako pa je bilo mogoce izpisek dobiti le fizi€no na upravni enoti,
na stalni naslov ali na naslov, ki ga je drzavljan navedel.

Vsak drzavljan je imel moznost oddati vlogo na katero koli upravno enoto.
Sistem mu je na osnovi osebnih podatkov in vrste zahtevka ponudil upravno
enoto, vendar pa jo je drzavljan lahko spremenil. Zaradi veljave elektronske
storitve je bilo potrebno temeljito prenoviti postopke oddaje in sprejema zahtevka
za izdajo izpiskov iz mati¢nih knijig.

V fizitnem svetu je do sedaj drzavljan najveckrat priSel, po svoji stari navadi, na
upravno enoto stalnega prebivaliS€a po izpisek iz rojstne mati¢ne knjige. Vendar
pa so rojstne mati€ne knjige Se iz Casa Avstro-Ogrske (tudi Se danes) in vse
naknadne spremembe le v fizi€ni obliki; velike knjige so shranjene nekje v
prostoru, ki je primeren za shranjevanje gradiva v fizi¢ni obliki, na upravnih
enotah, kjer smo se drzavljani rodili oziroma smo bili prvi¢ vpisani vanje. To pa je
pomenilo za drzavljana, ki je Zivel na primer v Ljubljani, rojen pa je bil v
Mariboru, da je moral po izdajo izpiska v Maribor. V primeru, da je drzavljan
prisel na upravno enoto Ljubljana, je tam Cakal na vrsto, da mu je prijazna
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usluzbenka povedala, da mora v Maribor. Moral se je odpeljati v Maribor in tam
ponovno stati v vrsti.

Po novem smo v elektronskem svetu na osnovi osebnih podatkov drzavljana
videli, da je bil rojen v Mariboru, in mu predlagali, naj posreduje zahtevek tja.
Vkljuciti smo morali tudi register prostorskih enot. V primeru, da je vztrajal, da
Zeli oddati zahtevek v Ljubljani, pa mu tega nismo Zeleli prepreciti, vendar pa
smo omogocili v zaledni aplikaciji, upravni enoti, da je zahtevek odstopila v
Maribor.

Drzavljan lahko po oddaji zahtevka na upravno enoto ves €as spremlja, kaj se
dogaja z njegovim zahtevkom. Na straneh elektronskih upravnih zadev ima
moznosti oddajati nove zahtevke ter spremljati dogajanje z Ze oddanimi. Ce je
drzavljan oznacil na zahtevku, da Zeli biti posebej obves&en o dogodkih na strani
upravne enote, pa smo ga obvesCali na elektronski naslov, ki je razviden iz
kvalificiranega digitalnega potrdila oziroma ga je drzavljan navedel.

Na strani upravnih enot pa je bilo prav tako potrebno prenoviti postopke ter jih
informatizirati.

Za vse navedeno zgoraj je bilo potrebno vzpostaviti ustrezno infrastrukturo,
odpreti in povezati registre, izdelati sistem varnosti ter pripraviti aplikacijo za
podporo elektronskim storitvam in postopku izdaje izpiska iz rojstne mati¢ne
knjige. Zal pa nismo uspeli popolnoma informatizirati postopka izdaje rezultata
zaradi podatkov, ki so le v fizi¢ni obliki, ter specificnega obrazca za izpisek, pac
pa smo vzpostavili povezavo med aplikacijo za podporo postopka izdaje izpiska
in sistemom za podporo upravljanju z dokumentarnim gradivom, katerega
podlaga je Uredba o poslovanju z dokumentarnim gradivom.

Da bi lahko izvedli zgoraj opisane funkcionalnosti, je bilo potrebno v celoti
prenoviti postopek ter temeljito razmisliti predvsem o zastavljenih povezavah
Celnih in zalednih sistemov, registrov ...

Projekt pod vodstvom Centra vlade RS za informatiko (gospoda Dusana Kriceja)
in s pomoc€jo projektne skupine (predstavniki upravnih enot ter Ministrstva za
notranje zadeve) je pomenil velik korak pri podpori elektronskih storitev javne
uprave.

Rezultati projekta so kazali na to, da je potrebno na vseh nivojih dopolniti
zakonske osnove, podlage za elektronsko poslovanje ter pripeljali do
marsikakSnega filozofskega, organizacijskega in $e kak§nega premika.
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Projekt ima svojo logicno nadaljevanje v reSitvah s kratico EUP — elektronski
upravni postopki, ki podpirajo 27 storitev za drzavljane in 11 storitev za poslovne
subjekte. Storitev je mogoc€e uporabljati z vsemi kvalificiranimi digitalnimi potrdili
v Republiki Sloveniji. V naboru storitev so tudi take, za katere je potrebno izvesti
placilo obrazca/takse, kar pa lahko drzavljan stori preko e-Monete in kreditnih
oziroma placilnih kartic. Informacijski sistem za sprejemanje, vroCanje in
usmerjanje opravi preverjanje veljavnosti e-podpisa ter usmeri obrazec na ciljno
upravno enoto. Od novega leta 2005 pa je mogoCe za vsako tako elektronsko
storitev, ki pride na upravno enoto, zahtevati elektronsko vrocitev.

4.2 Ocena stanja v javni upravi RS glede na dejavnike

Dolocili smo dejavnike, ki so pomembni za ucinkovit izbor in izvedbo elektronskih
storitev v javni upravi, pogledali smo primere elektronskih storitev v javni upravi,
v nadaljevanju pa bomo skozi dejavnike pregledali, kaksno je stanje v praksi.

4.2.1 Dejavniki okolja in elektronske storitve v praksi

Glede na to, da je v ospredju ena od Stevilnih storitev, ne moremo reci, da le-ta
bistveno vpliva na okolje, lahko pa reCemo obratno. V tem primeru sta okolje in
dosedanja praksa v veliki meri predstavljala veliko oviro ali pa izziv.

4211 Zakonodaja

Z uvedbo elektronske storitve oziroma v fazi uvedbe le-te se je pokazalo, da je
potrebno dopolniti zakonski okvir elektronskega poslovanja na podrocju
zakonodaje, ki vpliva na delo upravnih organov, ter na podrocju dostopanja do
osebnih podatkov. Do vpeljave prve storitve je v Sloveniji Zze bilo nekaj
predpisov, ki so urejali podroCje elektronskega poslovanja: ZEPEP ter njegova
dva podzakonska predpisa — Uredba o pogojih za elektronsko poslovanje in
elektronsko podpisovanje (Ur. I. RS, &t. 77/2000 in 2/2001) in Pravilnik o prijavi
overiteljev in vodenju registra overiteljev v republiki Sloveniji (Ur.l. RS, Sst.
38/2001).

Za elektronske upravne postopke pa so pomembne dolo¢be Zakona o sploSnem
upravnem postopku in na njegovi podlagi izdani podzakonski predpis: Uredba o
poslovanju organov javne uprave z dokumentarnim gradivom ter Navodilo za
izvajanje uredbe o poslovanju z dokumentarnim gradivom. Prav tako pa je
pomembno vplivala na vpeljavo elektronskega poslovanja tudi Uredba o
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poslovanju s strankami in Uredba o pridobivanju in posredovanju podatkov med
organi javne uprave za potrebe upravnih postopkov.

Prav gotovo ostaja veliko vprasanje, ki ga je potrebno s ¢im SirSo uporabo
elektronskega poslovanja resSiti ¢im hitreje — vprasanje elektronskih arhivov, v
povezavi s tem pa je potrebno urediti podroCje, ki govori 0 moznostih
vpogledovanja drzavljanov v spise (zadeve) in s tem povezani pristojnosti.

4.2.1.2 Razvoj informacijske druzbe

Slovenski izobrazevalni sistem se je razvijal in izpopolnjeval skozi stoletja po
vzoru evropskega in ima Se vedno S$irino in obseg znanja. Lahko se pohvalimo,
da smo med prvimi drZzavami v svetu pri€eli z uvajanjem ra¢unalnistva v osnovne
Sole in nadaljnje stopnje, tako da izobrazevanje ze zaklju€ujejo generacije, ki so
seznanjene s prednostmi in slabostmi zivljenja v informacijski druzbi (Modra
knjiga, 2000, str. 19). Sole imajo ustrezno sodobno ragunalnisko opremo in
moznost dostopanja do interneta. Tako lahko vidimo, da akademska mreza
danes Ze omogoCa brezplaCen dostop do interneta in podporo uciteljem in
ucencem. Vzpodbudni pa so tudi podatki o izobraZzevanju in usposabljanju
uCiteliev z namenom, da v svoje ufne programe uvedejo uporabo novih
tehnologij, da preko raCunalnika komunicirajo z u€enci ter nenazadnje s starsi.

Drzavljani so seznanjeni in sproti obveS€eni o dogajanjih na podrocju
informacijske druzbe preko dnevnih medijev in namenskih publikacij. Drzava je
obenem najvedji uporabnik informacijske tehnologije in sodobnih komunikacij,
kar pa posledi€no pomeni tudi informatizacijo vseh delovnih mest in s tem dvig
sploSnega znanja na podroCju informacijske tehnologije. Vec€ina podjetnikov ze
uporablja informacijsko tehnologijo na vseh podrogjih.
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Tabela 1: Nekateri splo$ni kazalniki informacijske druzbe

2000|2001 2002|2003 2004

Stevilo uporabnikov interneta na 100 28 (33 42 |43 43
prebivalcev?

Stevilo rednih uporabnikov interneta na 100 19 |23 29 |33 |37
prebivalcev'?

Uporaba interneta od doma (delez uporabnikov ... |67 64 |78 |70
interneta, %)"?

Uporaba e-bancniStva (delez uporabnikov 15 |... 18 |19 |23
interneta, %))

Uporaba e-nakupovanja (delez uporabnikov 16 (12 21 |21 |22
interneta, %) M?

Znesek, porabljen za nakup preko interneta, 1400 {2100 4000|6000 /8000
privatnih oseb

(mrd. SIT)

Stevilo naro&nikov* na mobilno telefonijo na 100 |57,2 |75,8 |187,8 94,4 (92,6
prebivalcev

Stevilo streznikov na 100 000 prebivalcev® 1089 1436|1679 /1988|2279

Vir: Statistiéni letopis Republike Slovenije 2004 °

1) Podatki do leta 2003 vkljuCujejo osebe, stare 15 let in vec, za leto 2004 pa
osebe, stare od 16 do 74 let.

2) Podatki se nanasajo na osebe, ki so Ze kdaj uporabile internet.

3) Podatki do leta 2003 se nana$ajo na osebe, ki so uporabljale internet
mesecno ali pogosteje, za leto 2004 pa se nanasajo na osebe, ki so uporabljale
internet v zadnjih treh mesecih.

4) Upostevani so tudi uporabniki predplacniSskega paketa. Podatki do leta 2003
se nanas$ajo na stanje na koncu leta, za leto 2004 pa na stanje v sredini leta.

5) Podatki se nanaSajo na sredino leta. Vir: http://www.ris.org.

Na osnovi podatkov iz tabele 1 lahko vidimo, da se Stevilo rednih uporabnikov
interneta povecuje, prav tako pa so drzavljani za opremljenost z informacijami
pripravljeni plaCevati vec.

% http://www.stat.si/letopis/index letopis.asp
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4.2.1.3 Zagotovitev pogojev za komuniciranje

Za izpolnitev pogojev za komuniciranje je potrebno zagotoviti povezavo z
internetom €im SirSemu krogu prebivalcev po ¢im bolj dostopnih cenah in hkrati
poskrbeti za njihovo izobrazevanje. Z vpeljavo javno dostopnih tock omogocimo
delo z elektronsko upravo tudi tistim iz socialno ogrozZenih skupin.

Tabela 2: Javne toCke za dostop do interneta

31. 12.30. 6.18. 10.

2001 2003 2004
Stevilo javnih to¢k za dostop do interneta 144 241 368
Knjiznice, ki omogocajo javnosti dostop do 60 100 100
interneta (%)

Vir: Statistiéni letopis Republike Slovenije 2004 *

|z zgornje tabele lahko vidimo, da se je Stevilo javno dostopnih to¢k v zadnjih
treh letih znatno povecalo, kar kaze na vzpodbudne rezultate pri priblizevanju
elektronskih storitev in informacijske tehnologije vsem slojem druzbe.

Poleg javnih dostopnih informacijskih toCk pa si mora drzava prizadevati za
zagotavljanje telekomunikacijskega omrezja in dostopa do interneta po
pristopnih cenah, kar pa lahko dosezemo s konkurenco na trgu ponudnikov
telekomunikacijskih storitev in s tem z manjSanjem monopola. Z dostopnostjo
cen telefonskih prikljukov, z vpeljavo novih tehnologij, kot je na primer ADSL, in
spodbujanjem konkurence na tem podroCju pa drzava zagotavlja pogoje,
primerne za vse.

4 http://www.stat.si/letopis/index_letopis.asp
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Tabela 3: Opremljenost gospodinjstev z informacijsko-komunikacijsko
tehnologijo

% 2000|2001 2002|2003 2004

Delez gospodinjstev z/s:

osebnimi racunalniki 46 47 58 |55 |58
dostopom do interneta 21 |24 37 |40 |47
telefonskim prikljuckom 9% 95 91 95 |90
mobilnim telefonom 75 |79 |82 70 |87
televizijskim sprejemnikom 97 |97 97 |... 98
kabelsko TV .. 52 ... |55
videorekorderjem 57 58 |62 |62

Vrsta internetne povezave v gospodinjstvih (delez
gospodinjstev z dostopom) z:

Modem .. 182 |71 55 49
ISDN .. (15 117 |12 |19
ADSL e e ]2 7 15
druga Sirokopasovna povezava (npr. preko .. |3 7 14 |7

kabelskega omrezja)

brezZi€na povezava (preko mobilnega telefona) T P 2 38

Vir: Statisti¢ni letopis Republike Slovenije 2004 °

Podatke o uporabi interneta v gospodinjstvih, podjetjih in Solah zbira Fakulteta
za druzbene vede, Center za metodologijo in informatiko, in sicer v okviru
projekta Raba interneta v Sloveniji (RIS). Od leta 2004 pa zbira podatke o
uporabi informacijsko-komunikacijske tehnologije (IKT) v gospodinjstvih in v
podjetjin tudi Statisticni urad Republike Slovenije. Podatki o uporabi
informacijsko-komunikacijskih tehnologij v gospodinjstvih se zbirajo v okviru
projekta Slovensko javno mnenje (SJM) v Centru za preucevanje javnega
mnenja, in sicer z anketo dvakrat do trikrat na leto. V tej anketi sodeluje priblizno
2000 porocevalskih enot. Javne to¢ke za dostop do interneta se spremljajo v
okviru projekta Ministrstva za informacijsko druzbo. Podatki o investicijah v
racunalnike, drugo raCunalnidko in programsko opremo se zbirajo s statisticnim

% http://www.stat.si/letopis/index letopis.asp
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raziskovanjem Letno poroCilo o investicijah v osnovna sredstva; izvaja ga
Statisti¢ni urad Republike Slovenije.

Glede na zgornje podatke kaze drzavi ne le zagotoviti infrastrukturo ali tehni¢ne
zmoznosti, ampak poskrbeti za politiko oblikovanja cen za dostop do interneta,
le-ta mora biti podvrzena podpori informatizacije in zato SirSe dostopna, prav
tako pa razmisljati o razlicnih poteh komuniciranja in uporabljanja drzavnih
storitev: drugi kanali dostopanja, drugacni protokoli, kar bom podrobneje
predstavila v poglavju o tehnoloskih dejavnikih.

4.2.1.4 Prenova poslovanja

V okviru reforme javne uprave je potekala vrsta projektov, katerih aktivnosti so
bile usmerjene v smeri prenove poslovanja.

Od leta 1997 je zacCelo te€i tudi delo pri projektu Prenova in informatizacija
upravnih enot, ki ga je odprl Center Vlade za informatiko. Reformam, ki so bile
izvajane z vrha navzdol po vseh kljuCnih linijah — normativni, institucionalni,
organizacijski in informacijski —, zal nista sledili nujna reorganizacija in prenova
poslovnih procesov na mikro ravni, ki bi Sele omogocili in zagotovili, da bi vse te
reforme vodile in peljale k uclinkovitejSemu delovanju lokalne uprave,
zagotavljanju kakovostnejSih storitev, prijaznejSemu obrazu uprave do njenih
uporabnikov, ob¢anov, podjetij ter drugih institucij (Vintar, 1998, str. 289).

S prenovo postopkov so Zeleli doseci predvsem (Vintar, 1998, str. 290):

° poenotenje poslovanja upravnih enot (da ne prihaja do razlicnega
obravnavanja posameznikov v istih postopkih na razliCnih upravnih
enotah);

° razvoj integriranega podatkovnega modela (uporabljajo se razli¢ni
podatkovni viri, register postopkov in dokumentov, ki bi lahko bili najboljSe
izhodiSCe za oblikovanje kataloga Zivljenjskih dogodkov in bi poudarili
pomembne dokumente oziroma postopke, ki naj bi se prvi informatizirali
navzven);

° razvoj raCunalniSkega sistema izdelave standardnih dokumentov, ki bi
omogocal vecjo produktivnost na strani zaposlenih v javni upravi, saj bi jih
vodil po standardiziranih dokumentih;

° razvoj standardov in normativov kot osnova za spremljanje ucCinkovitosti
dela upravnih enot.
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Slika 6: Predvideni razvoj poslovnega modela UE
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Vir: Vintar, 1998, str. 302

Zal se projekt ni nadaljeval do konca, pa vendar njegovi izsledki predstavljajo
dobro osnovo za nadaljnje aktivnosti, prav tako pa rezultati projekta predstavljajo
vhode v nekatere projekte, ki se izvajajo na podroCju prenove poslovanja.
Govorimo lahko o poenotenju poslovanja upravnih enot, o vzpostavitvi
integriranega podatkovnega modela ter racunalniSskem sistemu, ki omogoca
izdelavo standardiziranih izhodnih dokumentov, zagotovo pa nam manjka
register postopkov in dokumentov.

Pri elektronskih upravnih zadevah, ki so podrobneje predstavljene v prejSnjem
poglavju, je bil vir standardnih dokumentov ravno rezultat projekta prenove
poslovanja, ki pa je bilo potrebno za elektronske storitve Se predelati.

Zaenkrat vlada vtis, da gre za prenos obstojeCih procesov in struktur v
elektronsko obliko. Projekt prenove poslovanja je ¢asovno zelo zamuden, pa ne
toliko s tehnoloskega vidika kot z vidika poslovnih procesov. Zadeve je namrec
treba nanovo zastaviti, jih optimizirati, predvsem pa prestopiti rubikon v glavah
(Kodelja, 2004, str. 19).

Kako prepri¢ati ljudi, da bodo sprejeli spremembe ali jim vsaj ne bodo
nasprotovali? PrepriCati ljudi, naj sprejmejo zamisel, da bo njihovo Zivljenje
oziroma delo predmet korenitih sprememb, ni enostavna naloga. Je
izobraZzevalna in komunikacijska aktivnost, ki poteka od zacletka do konca
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prenove. Je proces, ki se zatne s spoznanjem, da je prenova poslovanja
potrebna in se ne neha, dokler novi procesi niso dodobra ustaljeni. Pri tem so
najuspesnejsa tista podijetja, ki so oblikovala najjasnejSe sporocilo o potrebi po
prenovi (Hammer, Champy, 1993, str. 155).

4.2.2 Dejavniki uporabnikov

Kako elektronske storitve v javni upravi upoStevajo drzavljane oziroma sledijo
Zeljam, potrebam in zahtevam uporabnikov? KaksSni uporabniki uporabljajo
elektronske storitve javne uprave? Kaj so za Slovence pomembni dejavniki za
uporabo elektronskih storitev, lahko vidimo iz magistrskega dela AleSa Avsca, ki
je na osnovi ankete priSel do rezultata, da je 26 % anketirancev mnenja, da je to
glede varovanja osebnih podatkov varen nacin komuniciranja z drzavo. Sledi 24
% tistih, ki se jim zdi odloCilen dejavnik enostaven nacin opravljanja elektronskih
storitev, medtem, ko je 23 % anketiranih mnenja, da je hitrost opravljanja storitev
na elektronski nacin vecja kot pri klasicnem nacinu. Za 16 % anketirancev je
odloCilnega pomena viSina stroSkov uporabe interneta, za 7 % viSina stroSkov
upravnih taks za elektronske storitve, za 4 % pa hitrost povezave z internetom
(Avsec, 2004, str. 59). Anketa je zajela 220 nakljuCnih anketirancev, od katerih je
46 % zensk in 56 % moskih, od tega 34 % starih od 26 do 34 let, 29 % starih od
46 do 55 let, 23 % starih od 36 do 45 let, 7 % starih od 19 do 25 let, 4 % starih
pod 18 letin 3 % nad 55 let.

4.2.2.1 Kultura, tradicija, raznolikost

Za upostevanje kulturnih, demografskih in ostalih razlik je Vlada Republike
Slovenije v sodelovanju z Ministrstvom za informacijsko druzbo, Ministrstvom za
delo, dom in socialne zadeve, Ministrstvom za Solstvo in Ministrstvom za
notranje zadeve vzpodbudila izdelavo regionalnih strategij za informacijsko
druzbo, ki naj bi sledile specificnim potrebam in usmeritvam v posameznih
pokrajinah (Drzavni program Republike Slovenije v informacijski druzbi, 2002,
str. 18). Prav tako pa lahko Ze na obstojeCih internetnih straneh lokalnih
skupnosti spremljamo to raznolikost.

Z vkljuCitvijo Slovenije v Evropsko unijo in nasploh s povezavami Slovenije
navzven pa bistveno premalo naredimo za zagotavljanje digitalnih vsebin za
tujce. Ni dovolj le zagotoviti vecCjeziCne portale, marveC je potrebno za tujce
izdelati posebne, za njih prilagojene vsebine, Zivljenjske situacije, obvestila.
Spletne vsebine moramo oblikovati vecjezicno, vendar ne le v angleSCini in
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nems&cCini, ampak tudi v jeziku nasih manjSin. Samo tako bo Slovenija Sirila
kulturno in nacionalno dediScino.

4.2.2.2 Tehnoloska opremljenost drzavljanov

V Sloveniji smo v letu 2001 belezili kar 30,1 % prebivalcev — uporabnikov
interneta, povpreCje EU pa je takrat znaSalo 31,6 % (Despotovi¢, Imperl,
Barragan, 2003, str. 443).

Danes je uporabnikov interneta kar 43 na 100 prebivalcev, kar kaZe na zadostno
povecanje.

V zvezi s tehnoloSko opremljenostjo uporabnikov, drzavljanov smo rezultate
raziskave oziroma statisticno porocilo videli Zze pri dejavnikih okolja skozi
zagotavljanje dostopnosti oziroma delno skozi vplive informacijske druzbe.
Vidimo lahko, da je Ze 60 % gospodinjstev opremljenih z racunalniki z dostopom
do interneta. Prav tako je porast internetnih priklju¢kov v podjetjih. Enako lahko
vidimo, da se v zadnjem cCasu, predvsem z uvedbo kartice zdravstvenega
zavarovanja, pojavlja vecje Stevilo samopostreznih terminalov, ki pa resda nudijo
tehnolosko opremljenost, vendar pa so z vidika drzavljanov kot uporabnikov
storitev premalo izkori§€eni. Ti terminali predstavljajo dobro moznost in izhodis¢e
za razSiritev na prave internetne terminale. Prav tako je v zadnjem Casu nekaj
premikov vidnih v povezavi s Posto Slovenije, ki predstavlja dobro mrezo glede
na poseljenost uporabnikov.

Vendar pa je pri vsem tem moteCe predvsem to, da drzava ne stori dosti za
boljSo uporabo terminalov ter nenazadnje njihovo promocijo. VpraSdamo se lahko,
ali sploh vemo, kje v naSem okolju stoji kakSen internetni terminal.

4.2.2.3 Personalizacija

Z vidika osebne prilagoditve lahko v praksi govorimo o prilagoditvi drzavnega
portala e-uprava, ki omogoca, da si ga uporabnik spletne strani prilagodi glede
na nacin, ki je zanj najprimernejsi. V primeru pogostega obiskovanja posameznih
strani in pogostega »klikanja« v levo in desno, navzgor in navzdol po ekranu, da
pridemo do Zelenega dela, se uporabniki pogosto posluzujemo moznosti
prilagoditve oblike portala v smislu vsebovanosti delov. Za to, da lahko na
portalu e-uprava prilagodimo spletne strani po svojem okusu, v okviru moznosti,
ki jih nudi skrbnik portala, pa moramo biti prijavljen uporabnik. Za prijavo se
moramo registrirati z uporabniSkim imenom in geslom ali pa se prijavimo z
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uporabo digitalnega potrdila enega izmed certificiranih overiteljev (SIGEN-CA,
SIGOV-CA, NLB, POSTAR®CA, HALCOM).

Pri ureditvi svoje e-uprave® pa imamo drzavljani ta hip moZnost nastaviti dostop
do naslednijih informacij ali bliznjic:

[e]

o

o

[e]

elektronski sodni register,

teCaji Banke Slovenije,

objava prodaje kmetijskih zeml;jiSc,

indeksi cen Zivljenjskih potrebscin,

povprec¢ne mesecne place,

povpreCne drobnoprodajne cene,

podatki o registriranih zaposlenih,

podatki o delavno aktivhem prebivalstvu,

podatki o blagovni menjavi (uvozu in izvozu),

politbarometer z vprasaniji,

podatki o prometni varnosti,

podatki o zaposlenih v organih drzavne uprave,

podatki o uporabi telefonov,

podatki o vremenski napovedi,

bliznjica do elektronskih upravnih zadev (elektronskih storitev),

bliznjica do e-davkov za poslovanje pravnih in fizi€nih oseb z davéno
upravo,

e-zaposlitve, namenjene iskalcem zaposlitev in ponudnikom le-teh
(delodajalcem),

vpogled v lastne podatke (VLOP),

informacijski servis podatkov (ISPO),

bliznjica do e-demokracije,

bliznjica do opisov Zivljenjskih dogodkov,

bliznjica do diskusijske baze, kjer lahko spremljamo najpogostejSa
vprasanja in odgovore,

bliznjica do obvestil in novic,

bliznjica z raznimi nasveti,

portal za prebivalce,

portal za pravne osebe,

portal za javno upravo.

Personalizacija portala deluje na principu prijave v sistem, na osnovi katere se
shranijo podatki, preko katerih lahko pridemo do osebnih nastavitev. S
prilagoditvijo e-uprave si uporabnik izbere vsebine in vrstni red prikaza le-teh na

® http://e-uprava.gov.si/e-uprava/prilagoditevOpis.euprava - stanje na dan 2.2.2005
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spletni strani. Kadar koli se prijavi na e-upravo, sistem prebere glede na prijavo
(bodisi uporabniSsko ime in geslo bodisi digitalno potrdilo) njegove osebne
nastavitve in jih dinami¢no prikaze. Uporabnik si lahko dodatno nastavi, da je o
novostih na portalu e-uprave obvescen po elektronski posti.

Z izgradnjo tako imenovane »Moje e-uprave« imamo personalizirano prvo,
vstopno stran e-uprave, nimamo pa prave personalizacije storitev naprej. V
primeru izbire bliznjice, ki je na voljo na e-upravi, se moramo za nove bliznjice
vedno vracati na prvo stran, ne glede na to, da vedji del levega dela povezav
ostaja nespremenjen. Prav tako pa je orientacija po Zivljenjskih situacijah
zahtevna, kajti drzavljan mora vedeti, v katero podrocje spada njegov dogodek.
In nenazadnje je splodni vtis lahko, da je portal le povezovalec razli¢nih strani in
stvari, informacij in dogodkov, manjka pa prava povezljivost. Kot primer,
drzavljan bi moral preko zivljenjske situacije priti do elektronske storitve.

4.2.2.4 Znanje

O znanju uporabnikov v zvezi s storitvami javne uprave lahko reCemo le to, da je
uporaba le-teh v osnovi enostavna, poleg tega pa omogoc¢a dodatno obvesc¢anje
in opozorila v zvezi z novostmi upravnega postopka. Za uporabo elektronskih
storitev uporabnik ne potrebuje posebnih znanj razen sploSne racunalniSke
oziroma informacijske izobrazbe. Tukaj je misljeno predvsem znanje, vezano na
uporabo digitalnega potrdila, ki je v vsej zgodbi elektronskih storitev prvi, zacetni,
ne ravno enostaven korak. Glede na razSirjenost uporabe interneta in
elektronskega ban¢niStva pa vidimo, da nam teh splosnih raCunalniskih znanj ne
manjka.

4.2.2.5 Zaupanje

S sprejetiem zakona o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu je
drzava ponudila drZavljanom pravno podlago za elektronsko poslovanje, z
uredbo o pogojih za elektronsko poslovanje in elektronsko podpisovanje ter
pravilnikom o prijavi overiteljev in vodenju registra overiteliev v Republiki
Sloveniji pa hkrati podprla navodila za delo v zvezi s tem. V Sloveniji imamo kar
nekaj certifikatskih agencij, ki drzavljanom zagotavljajo dodatno varnost pri
poslovanju. Zakon in podzakonska akta pa nudita regulativo za razvoj in uporabo
tehnologij digitalnega podpisovanja, Sifriranja ter varnega branja podatkov iz
digitalnih potrdil za zagotavljanje varnih transakcij. Nekaj takih je Ze v uporabi
oziroma implementiranih v reSitvah elektronskih storitev, ki se povezujejo na
registre, s pomocjo katerih je moc€ izvesti elektronske storitve.
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Pri elektronskih storitvah, ki so v uporabi v javni upravi, morajo drzavljani za
avtentikacijo uporabljati digitalna potrdila enega izmed overiteljev. V primeru
zgoraj opisane storitve mora drzavljan s pomocjo digitalnega kvalificiranega
potrdila SIGEN-CA ali SIGOV-CA vstopiti v obmocje varnega okolja ter s tem
pridobiti pravico do izpolnitve zahtevka, ki Zze vsebuje njegove osebne podatke,
ki jinh vodi drzava. Drzavljan zahtevek odda na stran upravne enote po varni poti
s pomocjo SSL-protokola. Za pregled oddanih zahtevkov pa mora drzavljan po
enaki poti najprej izvesti avtentikacijo.

Za dodatno varnost pa je poskrbljeno pri izvajanju naslednic storitev EUZ, tako
imenovanih EUP, kjer je potrebno za delo z zahtevki izvesti celo dodatno prijavo
z geslom.

Dodatno zagotovilo varnosti je uporaba pametnih kartic kot nosilcev digitalnih
potrdil. Ena takih pametnih kartic je Ze v uporabi s strani ZZZS-ja, vendar pa ne
omogoca zapisa digitalnega potrdila overiteljev v RS, marvec sluzi le zavodu za
zdravstveno zavarovanje. Z razvojem reSitev, ki bodo podpirale sisteme
pametnih kartic, in poenotenjem oziroma dogovorom med organi za uporabo ene
kartice kot skupnega identifikacijskega mehanizma se bo zaupanje drzavljanov v
varnost $e povecalo.

4.2.3 Tehnoloski dejavniki

TehnoloSke zmoznosti zagotovo imamo, zanima pa nas tudi, kako dobro in na
kakSen nacin smo jih v Sloveniji izkoristili.

4.2.3.1 Dostopnost storitev in komunikacijski mediji

Glede na zgornje raziskave in uporabnosti interneta lahko govorimo le o0 40 %
relativnin uporabnikov, ki je zmoznih uporabljati storitve e-uprave (imajo
racunalnik, internet in potrebna znanja).

Trenutno so napori v javni upravi na podrocjih uvajanja novih komunikacijskih
kanalov za opravljanje elektronskih storitev Sele na zacetni tocki.

Mobilni telefoni, digitalna televizija, elektronska poSsta, internet so dramati¢no
povecali moznosti dostopa do informacij in komuniciranja z drugimi v vsakem
koraku. Tako lahko e-upravo spremljate preko mobilnega telefona, WAP-a ali pa
preko spletomata oziroma infotoCke. Obseg in dostopnost informacij na razlicnih
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komunikacijskih medijih omogoc€ajo vecjo ozaveScenost javnosti, razumevanje
uprave in sodelovanju pri odloCanju.

4.2.3.2 Informacijsko-telekomunikacijska arhitektura

Ena temeljnih zahtev informacijske druzbe je zagotovo povezava javnih evidenc
z namenom poenostaviti postopke na nivoju javne uprave in izogniti se napakam
pri veCkratnem vnosu, prenosu. S povezovanjem torej dosezemo z vidika drzave
veCjo kakovost podatkovnih zbirk ter njihovo lazjo uporabo, lazje in boljse
vzdrzevanje in kontrolo dostopanja in varovanja podatkov. Korist drzavljanov pa
bi gotovo bila, da spremembe osebnega podatka javlja samo enkrat in se to
evidentira v vseh povezanih podatkovnih zbirkah — evidencah.

Referentna baza podatkov e-uprave je CRP, ki je bil vzpostavljen Ze daljnega
leta 1970, pa vendar se je polno zacel uporabljati Sele leta 1980, ko je bila
zakonsko sprejeta in uveljavljena enotna matiéna Stevilkka ob&ana (EMSO).
EMSO kot osebna identifikacijska Stevilka posameznika je bila v naslednjih letih
postopoma vpisana v zbirke podatkov o prebivalstvu. V projektih e-uprave pa se
je pokazalo, da je prav EMSO nepogresljiv identifikator in pogoj za varnost in
zanesljivost pretoka podatkov (TrSinar, 2001).

Danes je CRP podatkovna baza, ki jo vodimo v okolju Oracle z Oraclovimi orod;i
za razvoj in upravljanje podatkovnih baz. Ta baza je primerna osnova za
razSiritev funkcij CRP tudi za potrebe projektov v okviru e-uprave in za prevzem
nove vioge CRP - referenCna baza podatkov v e-upravi (TrSinar, 2001).

Seveda pa so dostopi do CRP-ja varovani in omejeni na pravico uporabljanja
posameznega servisa, prav tako pa se vsak poseg, vpogled, branje ustrezno
evidentirajo in je zanje potrebno podpisati pogodbo.

CRP je eden izmed mnogih elementov, ki zagotavljajo delovanje elektronskih
storitev javne uprave. Povezan je z EUZ/EUP-elementi, ki zagotavljajo
infrastrukturo za delo drzavljanov in ostalih javnih subjektov z e-upravo s tako
imenovanimi ¢elnimi aplikacijami ter hkrati povezavo z zalednimi sistemi, ki so v
varnem komunikacijskem omreZju drzavnih organov (HKOM). Eden izmed
pomembnejSih elementov sistema EUZ je namenjen dostopu drzavljanov do
elektronskih upravnih zadev/postopkov in je povezan z registri, z certifikatskimi
agencijami, z elementi sistema placilnih servisov in sistemi za zagotavljanje
delovanja elektronske poste. Hkrati pa skrbi za povezavo s sistemom za
podporo zaledniih aplikacij, na katerih se zahtevki sprejmejo in obdelajo, nazaj
pa je vidno stanje obdelave zahtevka.
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Prostrano omrezje drzavnih organov HKOM je privatno omrezje, ki je zasnovano
za prenos podatkov med posameznimi zakljuCenimi celotami in med
posameznimi kon¢nimi uporabniki in centralnim sistemom aplikativnih in
podatkovnih streznikov in storitev (elektronska posta, internet, klicni dostopi ...).
Omrezje je povezano s svetovnima omrezjema internet in X.25, zato mora biti in
tudi je profesionalno varovano in grajeno ter vzdrzevano po natan¢no dolo¢enih
standardih in pravilih.

4.2.3.3 Varovanje in zas¢ita ter zanesljivost

Na Centru Vlade za informatike si Ze nekaj let prizadevajo doloditi pravila igra pri
rabi virov informacijske infrastrukture ter postopke za obrambo pred zlorabami
postopkov v primeru zlorab.

Trenutno stanje na podrocju varnosti dostopov do prostorov s sistemsko opremo
(strezniki, komunikacijska oprema, oprema za neprekinjeno delovanje, oprema
za varnostno shranjevanje podatkov) je varovanje na ve€ nacinov.

Na CVI-ju so za sistemsko opremo dodeljeni lo€eni prostori, ki so posebe;j
opremljeni s centralnim hladilnim sistemom. Fizi€en dostop do prostorov je
varovan s pomocjo vstopnih kod, ki so shranjene na karticah. Vsak zaposleni
ima za vstop v poslopje svojo vstopno kartico. Postopek vstopa v poslovno
stavbo za vsakega zaposlenega poteka le s pomocjo vstopne kartice, vendar le
za tiste posameznike, ki so v okviru sistema centralnega varovanja dostopov
pooblas€eni za dostop.

Dostop do posameznih pomembnih sistemskih prostorov je mozen tudi s
pomocjo vnosa kode na varovanih vratih. Zunaj delovnega ¢asa je vklopljen
alarm, ki preprecuje neopazen dostop nepooblas€enim osebam.

Na podrocju varnosti procesov in aplikacij se vsi vitalni strezniki, za katere je CVI
dolocil, da so za delovanje klju€nega pomena, nadzorujejo s pomocjo sistema za
detekcijo in alarmiranje v primeru alarmantnih dogodkov. Alarm se lahko sproZi v
primeru:

° odpovedi strojne opreme,

° odpovedi aplikacijskega streznika,

° odpovedi doloCenega opravila na aplikacijskem strezniku.

Sistem je definiran tako, da skrbi za nadzor nad komunikacijo nad dolo¢enimi
vrati (angl. port). V primeru neodzivanja sistema v celoti ali samo po doloCenih
vratih sistem sprozi alarm, ki s pomocjo vnaprej posnetih izjav obvesti
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ustreznega deZurnega na dolo&eno telefonsko Stevilko. Ce se deZurni ne javi, se
klic ez minuto ponovi. Ko dezurni klic sprejme, se klicanje ustavi. Ce se v roku
ene ure ni¢ ne zgodi, sistem pa se Se vedno ne odziva, se postopek alarmiranja
dezurnega ponovi. S takim nacinom nadzora sistema so posredno nadzorovani
tudi procesi in aplikacije, ki teCejo na aplikacijskih streznikih.

Na podrocju varnosti operacijskega sistema in aplikacijskem nivoju pa govorimo
o grucah (angl. clustra). Pri gruc€i na nivoju operacijskega sistema sta povezana
dva ali vec streznikov s popolnoma isto vrsto operacijskega sistema. Sekundarni
streznik nadzoruje primarnega po dolo€enih vratih (portih) in v primeru izpada
prevzame glavno vlogo. Pri gru¢i na aplikacijskem nivoju sta povezana dva ali
veC streznikov, ki ne zahtevajo iste vrste operacijskega sistema, je pa
priporocljivo, da sta oba aplikacijska streznika iste verzije. Sekundarni streznik
nadzoruje primarnega po dolo€enih vratih (portih) in v primeru izpada prevzame
glavno vlogo. Na podrocju elektronskih storitev, kjer govorimo o zagotavljanju
delovanja 24 ur krat 7 dni, so vzpostavljene aplikacijske gruce, pri podpori
zalednih aplikacij, ki so kritinega pomena, pa gru€e na nivoju operacijskega
sistema.

Z vidika varnosti pri uporabi storitev pa na Centru Vlade za informatiko RS deluje
overitelja digitalnih potrdil SIGEN-CA za drzavljane in pravne osebe in SIGOV-
CA za organe in zaposlene v javni upravi, Ki izdajata digitalna potrdila skladno z
ZEPEP-om. Uporaba digitalnih potrdil je mozna pri izmenjavi elektronskih
sporoCil, pri uporabi elektronskih storitev, pri uporabi zascitenih podatkovnih
zbirk, pri zasciti datotek na delovnih postajah. V zadnjem asu se pospeseno
uvaja uporaba digitalnih potrdil na upravnih enotah v postopku podpisovanja
dokumentov (odlo¢b in sklepov), ki se drzavljanom vrocijo elektronsko. Pri
elektronskih storitvah na strani drzavljanov se je drzava povezala z vsemi
certificiranimi overitelji v Sloveniji, saj elektronske storitve delujejo z vsemi
digitalnimi potrdili.

4.2.3.4 Zanesljivost in prilagodljivost

Zanesljivost je v veliki meri povezana z varnostjo, zato je opisana v prejSnjem
poglavju, povezana je z varnostjo delovanja operacijskega sistema.

Zagotovo so z uvedbo vseh storitev javne uprave postale zahteve po delujoéem
sistemu 24 ur krat 7 dni v tednu normalna stvar, prav tako pa tudi nivo varnosti,
ki mora biti vkljuCen tako za vstop v sistem kot tudi za komunikacijo in prenos
podatkov ter nenazadnje za obdelavo.
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Glavno vodilo pri oblikovanju elektronskega zahtevka in kasneje pri njeni
implementaciji je zagotovo bilo enostavna in lahka uporaba, prijaznost do
uporabnika s toCnimi obvestili o0 napakah pri uporabi, ki pa jih je moralo biti glede
na enostavnost uporabe ¢im manj. Za izvajanje elektronske storitve ni potrebno
nobeno dodatno namesc¢anje.

Resitev za podporo elektronskim upravnim zadevam je povezana z nekaj
registri, Sifranti, prav tako pa z zaledno aplikacijo za podporo postopku ter
aplikacijo za evidentiranje dokumentarnega gradiva.

Seveda pa ne gre pozabiti dejstva, da je bila to neke vrste poskusna izvedba, ki
pa je vzpostavila doloCene elemente vseh naslednjih elektronskih storitev.

5 SKLEP

Tako kot vse drzave Evropske unije in nasploh Siroma po svetu ima tudi
Slovenija velik in okoren drzavni aparat. Glede na druge evropske drzave pa je
prednost Slovenije njena majhnost in s tem povezana vec€ja moznost sprememb.
Veliki infrastrukturni problemi velikih drzav, ki terjajo ogromne investicije, male
Slovenije ne ovirajo pri hitrem prilagajanju novim moznostim. In tako se Slovenija
danes lahko pohvali z razsiritvijo elektronskih storitev v javni upravi, pa vendar
ostaja Se veliko manevrskega prostora za izboljSave.

Z dobo digitalizacije in elektronskega poslovanja pa poleg podjetij in organizacij
Zeli tudi javna uprava slediti napredku in tehnologiji, ki ji bosta omogocila
predvsem lazje priblizanje drzavljanom in komunikacijo z njimi. lzvajajo se
razlicni projekti uvajanja e-storitev v javni upravi, pri tem pa se uprava zaveda
pomembnosti poslovnega znanja, ki ji bo omogocCil lazje uvajanje e-storitev,
dolo€enih v akcijskem nacrtu e-uprave do leta 2004.

Z razvojem in uvedbo storitev z uporabo informacijske tehnologije, tako
imenovanih e-storitev, pa drzava udejanja svoje poslanstvo posredovanja
podpore drzavljanom z izvajanjem upravnih postopkov.

Tako uvedba e-storitev olajSuje delo drzavljanom, posameznikom kot tudi sami
drzavni upravi, prav tako pa bistveno pripomore h gospodarskemu razvoju. Z
uporabo informacijske tehnologije se na vseh ravneh drzave povecuje slovenska
konkurenc¢nost in s tem vec€ajo priloZnosti za zadovoljitev potreb potrosnikov.

Ob vseh rezultatih, vidnih v praksi, pa ne smemo zanemariti vrednosti trenutno
implementiranih e-storitev za vzpodbujanje e-poslovanja v javni upravi ter tudi v
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gospodarstvu. Resitve predstavljajo podro€ja, kjer se sre€ajo drzavljani na eni in
drzavni usluzbenci, postopki, drzavni aparat na drugi strani, prav tako pa je
zraven Se gospodarstvo. Pri drzavnem aparatu gre z vpeljavo e-poslovanja za
temeljito prenovo poslovanja v celoti.

Strategije elektronskega poslovanja, akcijski nacrti, delovni programi zadajajo
upravi cilje in zelje, da bi uporabnike oskrbela z odli¢nimi spletnimi storitvami. Za
to pa so potrebna zadostna finanCna sredstva, ustrezna pravna regulativa,
primerno politicno ozadje, ustrezno okolje in tehnologija, primernost poslovnih
procesov in ustrezno znanje ter pripravljenost uporabnikov znotraj javne uprave
kot tudi drzavljanov.

Na vsakem koraku smo pri¢a nezadrznemu razvoju elektronskega poslovanja.
Vidimo velike premike in napredke tako v razvitih kot tudi nerazvitih drzavah
sveta, ki so Ze sprejele ustrezno zakonodajo s podroc€ja elektronskega
poslovanja in uzakonile elektronski podpis. S tem je bil storjen prvi, a ne
nepomemben korak na podroCju e-poslovanja. Na podrocju pravne regulative je
Vlada RS Ze poskrbela za trdne temelje, na katerih pa se mora nadaljevati
gradnja pravno elektronsko mocne drzave. Iz dneva v dan je vel elektronskih
dokumentov, ki pa jih bo slej ko prej potrebno tudi arhivirati. Vlada RS mora tako
v najkrajSem moznem ¢€asu poskrbeti za sprejem ustrezne zakonske podlage za
uvedbo drzavnega in javnega elektronskega arhiva in s podzakonskimi akti
podati navodilo, kako se lotiti naloge.

V poslovnem svetu postaja stranka vedno pomembnejSa, zato so podjetja
pripravljena storiti vse, da zadovoljijo Se tako teZavne stranke. Ravno zaradi
nenehnega prilagajanja storitev njim se je miselnost ljudi bistveno spremenila,
zato sedaj tudi od javne uprave pri¢akujejo podobno. PriCakujejo predvsem
enostavnej$e in uc€inkovitejSe dostope do njihovih storitev, izboljSanje kvalitete
storitev. Ker pa smo v tako imenovani informacijski dobi, priCakujejo tudi
spremembe na tem podrocju: moznost uporabe storitev 24 ur na dan, dostop z
razli¢nih lokacij ter preko razlicnih komunikacijskih kanalov ter visoko stopnjo
varnosti.

Priblizati ljudem upravne storitve postaja zapoved, ki jo lahko izpeljejo le
kreativni in fleksibilni kadri z ob¢utkom tako za tehnologijo kakor tudi za potrebe
in pri¢akovanja uporabnikov upravnih storitev. Velike tehnoloSke spremembe,
narasc¢ajoCe zahteve in priCakovanja drzavljanov in drugih uporabnikov upravnih
storitev so tako velik izziv za javno upravo. Vidimo lahko, da so drzavljani
tehnolosko pripravljeni, z znanjem podprti, oborozZeni, iz dneva v dan bolj
pripravljeni na elektronsko poslovanje in elektronske storitve javne uprave.
Drzavljani, uporabniki elektronskih storitev javne uprave, so v veliki meri ze
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informacijsko in komunikacijsko opremljeni, slaba polovica gospodinjstev ze ima
internet, preko katerega lahko dostopajo do elektronsko dostopnih toCk javne
uprave. Uporabniki ze imajo digitalna spletna potrdila, s katerimi lahko varno
poslujejo z javno upravo. Drzava je za velik del elektronskih storitev vkljucila
poleg digitalnega potrdila overitelja SIGEN_CA tudi druge, nedrzavne overitelje:
HALCOM, NLB in POSTARCA, s Cimer je zve€ala moznost varnega poslovanja
SirSemu krogu uporabnikov. Vendar pa Se ostaja kar nekaj elektronskih storitev,
ki zahtevajo zgolj digitalno potrdilo SIGEN-CA.

Uporabniki poleg varnega poslovanja Zelijo hitre in poceni dotope do
elektronskih storitev, za kar pa mora drzava streti Se marsikateri trd oreh. Do
pred kratkim je bilo razkosje imeti telefonski prikljuc¢ek, danes pa imamo bistveno
boljSe moznosti komuniciranja, pa vendar ne zadovoljive, kaj Sele dobre.

Z zagotovitvijo tehnoloskih, varnih moznosti dostopov pa smo na strani storitev,
njihove vsebine, organizacije in koliCine. Do elektronskih storitev in javnih
informacij si uporabniki, drzavljani zelijo dostopati skozi enotno vstopno tocko,
skozi enotni drzavni portal, kjer dobijo vse na enem mestu. Tak portal je
zagotovo portal e-uprava, ki ponuja elektronske storitve in javne informacije, nudi
obvesCanje o novostih, predstavlja povezavo na ostale portale javne uprave,
nudi moznost poosebljanja e-uprave in s tem izpolnjevanja pogojev prijazne e-
uprave.

Same storitve in reSitve oziroma informacijska tehnologija sama pa za
elektronsko poslovanje $Se ni dovolj. Vzpostavljeno mora biti ustrezno
organizacijsko in poslovno okolje, ki zagotavljata ucinkovite reSitve na vseh
ravneh. Za uspesno elektronsko poslovanje in ucinkovite e-storitve drzavne
uprave pa je torej potrebno racionalizirati in prenoviti procese, Sele potem pa jih
tudi informatizirati. Pri tem moramo, kar se ti€e vrstnega reda in prioritet,
upostevati predvsem tiste storitve, ki so z vidika drzavljanov najbolj mnozi¢ne in
skozi katere drzavna uprava nudi najvec svojih storitev.

Do sedaj se je torej izkazalo, da je hiter napredek na podrocju informacijskih
storitev, kjer javna uprava preko razliCnih subjektov oziroma upravnih institucij
predstavlja informacije preko svojih spletnih strani. Na teh straneh imamo
drzavljani na voljo Ze bolj ali manj uporabne informacije, urejene glede na oceno
organa, ponudnika teh informacij. Razvoj tovrstne informacijske ponudbe je
razmeroma preprost, saj ne zahteva tezkih priprav, notranjih reorganizacij in
prenove internega poslovanja.

Do zastoja pa prihaja pri razvoju oziroma podpori zahtevnejsih, tako imenovanih
transakcijskih storitev, ki zahtevajo od organa, ponudnika takih storitev, izpeljavo
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postopka po novem, po elektronski poti. Za to pa je potrebno spremeniti
notranjo organizacijo in nacin dela. Te storitve zahtevajo (osebno) identifikacijo
uporabnika, placilo, neposreden dostop do velikega Stevila registrov in
podatkovnih zbirk.

Slovenija je ze v letu 1997 zacela s projektom prenove poslovanja in kasneje
skozi projekte reforme javne uprave in projekte odpravljanja administrativnih ovir
nadaljevala pri naporih zagotoviti potrebno reorganizacijo poslovnih procesov kot
tudi same javne uprave. Ne gre torej le za preprosto poenostavitev postopkov,
marveC za uvajanje nujnih organizacijskin sprememb. Veliko pozornost je
potrebno nameniti tako podatkovnim virom, ki morajo biti ¢&im bolj povezani, kot
tudi postopkom, ki morajo biti med drugim transparentni pri vseh organih, ki
imajo stike z drzavljani. Slovenija tako Ze ima referenéno bazo podatkov, ki se
uporablja s strani e-uprave: register CRP. S povezovanjem podatkovnih virov bi
zagotovili vecjo pravilnost podatkov o drzavljanih, sprememba podatka na enem
mestu pa bi tako bila vidna v vseh ostalih evidencah, ¢esar pa danes zal Se
nismo dosegli.

Pravna podlaga za tovrstne postopke oziroma tovrstno implementacijo
postopkov je iz dneva v dan popolnejSa in zagotavlja informatizacijo postopkov,
medtem ko notranje poslovanje organov Se ni popolnoma pripravljeno na nov,
elektronski nacin dela. Upravni postopki in poslovni procesi, ki so se desetletja
razvijali ob predpostavki, da je papir osrednji element poslovanja, ne zados¢ajo
vec. Velik problem predstavlja tudi predpostavka o delitvi pristojnosti med organi,
ki zahteva nujno in neposredno sodelovanje med organi, Cesar v preteklosti ni
bilo.

Pri prenovi poslovanja je torej zelo pomemben organizacijski vidik. Javna uprava
mora svoje poslovanje odpreti drzavljanom, glede na nacin organizacije in
razdrobljenosti pa le-ta ne more delovati homogeno. Organi so zaprti,
sodelovanje med njimi pa je minimalno. Posledi¢no je vsaka komunikacija
drzavljana z upravo zelo kompleksna. S prezentiranjem uprave navzven, z
uvedbo elektronskih storitev pa je posledi€éno potrebno povezati organe med
seboj v neko mrezo organizacij, s katerimi posluje drzavljan ne glede na to,
katera od njih je prva. Na ta nacin se bo povecCala preglednost uprave in
izboljSala tudi komunikacija z drzavljani. S spremembo organiziranosti uprave pa
se hkrati spreminja tudi organizacijska kultura zaposlenih v javni upravi. Ti niso
le otoCki v oceanih, ampak so del nekega kontinenta, ki nudi storitve prebivalcem
le-tega. Z optimizacijo dela zaposlenih v javni upravi bomo dosegli veliko vecjo
organizacijsko kulturo, sistem vrednot pa se mora obvezno premakniti od
zagotavljanja masivnih obdelav pri okencih v izvajanje nujnih kvalitetnih,
uginkovitih in prijaznih storitev. Ze samo s tem, ko se del storitev premakne iz
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osebnega stika na spletne aplikacije, zaposleni v javni upravi ne delajo ve€ pod
tolikSnim stresom, ki so ga bili delezni do sedaj, tudi zaradi velikega Stevila
nezadovoljnih strank. Prenova poslovanja mora biti usmerjena v prenovo in
izboljSanje poslovnih procesov tako na ravni celotne uprave kot tudi na ravni
posameznih organov s poudarkom na rezultatih in ucinkovitosti.

Elektronska storitev je torej integracija tehnologije, ki je Ze dolgo na razpolago, z
vsebino, katere organizacija postaja prilagodljiva za e-svet.

Vlada RS si je z ustreznimi pravnimi normami in spremembami obstojeCe
zakonodaje pripravila dobro podlago za nadaljevanje tehnologij elektronskega
poslovanja in uvedbo elektronskih storitev. Zdaj pa mora zagotoviti in spodbuijati
veCjo sodelovanje in koordinacijo javne uprave in drugih ustanov na tem
podrocju.

Nujno je potrebno vzbuditi zavest o pomembnosti elektronskega poslovanja tudi
s povecCevanjem usposobljenosti za uporabo informacijskih tehnologij, kar mora
biti vkljueno v proces usposabljanja oziroma izobrazevalni sistem. Vlada mora
narediti ¢im ve€ za pospeSevanje SirSega dostopa uporabnikov do interneta.
Tako kot je v gospodarstvu zelo pomembno podro€je izobraZzevanja in
usposabljanja zaposlenih, postaja le-to z vstopom v Evropsko unijo in vse
vecjimi tehnoloSkimi moznostmi pomembnejse tudi v javni upravi.

Na tem mestu pa velja omeniti tudi novonastalo Ministrstvo za javno upravo,
katerega glavni cilji v prihajajoem mandatu bodo ravno tisti, ki bodo $e bolj
pripomogli k Siritvi elektronskih storitev in elektronskega poslovanja kot takega
(Virant, 2004, str. 120):
° javna uprava kot servis drzavljanom in podjetiem — usmerjenost k
uporabniku,
° odpravljanje administrativnih ovir —, boj proti birokratizmu in birokratski
aroganci,
° odprto in pregledno delovanje ter
°  razvoj e-uprave.

Ce ¢gisto na koncu $e povzamemo: drzava je v dosedanjem obdobju vpeljave e-
storitev naredila pomemben korak. Postavila je trdne temelje elektronskega
poslovanja z drzavljani. Zagotovo pa jo Caka Se nemalo dela v prihajajoCem
obdobju na podroCju notranje organizacije dela, pri dodatni optimizaciji,
racionalizaciji, poenotenju oziroma temeljiti prenovi poslovnih procesov, Se vecji
poudarek pa bo morala nameniti povezavi razli¢nih storitev v enoten sistem in
podpori postopkom. Pri tem pa lahko z gotovostjo trdimo, da ni dovolj le
uposStevanje parcialnih ciljev, izbranih dejavnikov, paC pa moramo upostevati
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tako dejavnike okolja, zahteve uporabnikov kot tudi tehnoloSke zmoznosti. Samo
s tako popolnimi predpostavkami bomo prisli do uspesnih, uporabnih, pravih
storitev in z njimi povezanih reSitev.
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